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INTRODUCCIÓN 
 
La Cooperativa Nacional Cafetera CONAFE, procesadora y comercializadora de 
café ubicada en el Municipio Dosquebradas, ha logrado gracias a la calidad de sus 
productos, posicionarse fuertemente en el sector sosteniendo un alto nivel de 
ventas, pese a no tener una trayectoria histórica en la participación nacional de 
este mercado, ha tenido un crecimiento acelerado sin estar enmarcado en una 
estructura administrativa que lo respalde. 
 
Como consecuencia de lo anterior, se observa la carencia de una planeación 
estratégica sólida, que da lugar a un proceso de mejoramiento y reestructuración; 
por lo que se hace necesario implementar herramientas para obtener un 
diagnóstico claro de la situación actual, a través de entrevistas y encuestas a los 
Aliados Estratégicos internos y externos de la organización. 
 
Una vez abordadas las fuentes de información definidas durante el presente 
estudio, se determinarán las principales oportunidades de mejora en las áreas 
administrativa y logística, las cuales serán intervenidas a través de un plan de 
mejoramiento que detalle de manera práctica, las acciones a emprender por cada 
uno de los actores. 
 
Finalmente, la puesta en marcha de las acciones que enmarque el plan de 
mejoramiento, fortalecerá el posicionamiento que la empresa pueda tener en el 
mercado, ya que desde la etapa inicial, se puede evidenciar el potencial en la 
transformación y comercialización de este producto, contando en su portafolio con 
clientes de trayectoria y prestigio a nivel nacional que así lo respaldan. 
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MARCO TEÓRICO 
 
 
Mejorar es “perfeccionar algo, haciéndolo pasar de un estado bueno a otro 
mejor1”, lo cual indica que nada es perfecto; las cosas se pueden mejorar. Esta 
definición también enseña que la mejora no se hace solamente cuando las cosas 
funcionan mal, sino que se realiza en cualquier momento, incluso en aquellos 
donde las cosas funcionan bien. Entonces ¿Por qué es importante mejorar?  
 
Como establece James Harrington (1993), mejorar un proceso, significa: cambiarlo 
para hacerlo más efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cómo cambiar 
depende del enfoque específico del empresario y del proceso. Partiendo de lo 
anterior se deben identificar esos aspectos a mejorar. 
 
Una vez se establece como se encuentra la empresa o proceso es necesario 
aplicar las acciones con el fin de mejorar y cambiar esos aspectos que 
encontramos. Pero allí no termina la mejora, ya que esta no puede ser cuestión de 
una sola vez, sino un deseo constante por hacer las cosas bien y, sobre todo, 
mejor que la anterior vez, es por esto que se necesita de un proceso constante 
para mejorar: el Mejoramiento continuo. Como lo define “Eduardo Deming (1996), 
la administración de la calidad total requiere de un proceso constante, que será 
llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfección nunca se logra pero siempre 
se busca.  
 
El mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la 
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser 
                                            
1
 WORDREFERENCE, (2014) Definición Mejorar. Diccionario de lengua española. Internet: 
http://www.wordreference.com/definicion/mejorar. [Citado en Septiembre 13 de 2014] 
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competitivas a lo largo del tiempo2”. “El mejoramiento necesita del convencimiento 
y la decisión de que mejorar siempre es posible, cualquiera que sea la naturaleza 
de la institución3”. “Fadi Kabboul (1994), Define el Mejoramiento Continuo como 
una conversión en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los 
países en vías de desarrollo cierren la brecha tecnológica que mantienen con 
respecto al mundo desarrollado. Abell, D. (1994), Explica como concepto de 
Mejoramiento Continuo una mera extensión histórica de uno de los principios de la 
gerencia científica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método 
de trabajo es susceptible de ser mejorado4”  
A través de estas definiciones se puede decir que “el mejoramiento continuo es 
una herramienta que en la actualidad es fundamental para todas las empresas 
porque les permite renovar los procesos administrativos que ellos realizan, lo cual 
hace que las empresas estén en constante actualización; además, permite que las 
organizaciones sean más eficientes y competitivas, fortalezas que le ayudarán a 
permanecer en el mercado5”, ya que como indica L.P. Sullivan (1CC 994), el 
Mejoramiento Continuo, es un esfuerzo para aplicar mejoras en cada área de la 
organización a lo que se entrega a clientes.  
 
Es muy importante coordinar todos nuestros esfuerzos en una meta común y para 
que todas las áreas trabajen en el cumplimiento de dicha meta. Este norte 
establecido necesita de un camino para alcanzarlo, este camino lo denominamos 
plan de mejoramiento que lo definimos como “el conjunto de elementos de control, 
que consolidan las acciones de mejoramiento necesarias para corregir las 
                                            
2
 EUMED. (2014) El mejoramiento de Procesos. Enciclopedia virtual.  Internet: 
http://www.eumed.net/libros-gratis/2011e/1084/mejoramiento.html. [Citado en Septiembre 13 de 
2014] 
3
 MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL REPUBLICA DE COLOMBIA. Plan de Mejoramiento. 
Internet: http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-80089.html. [Citado en Septiembre 13 de 
2014]  
4
 MACERO Bogard. (2009) La gestión Administrativa empresarial. Internet: 
http://grupo3gestionadministrativa.blogspot.com/2009/02/el-plan-de-mejoramiento.html. [Citado en 
Septiembre 13 de 2014] 
5
 MORERA CRUZ, José Orlando. (2002) Mejoramiento Continuo, GestioPolis. Internet:  
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/meconti.htm [Citado en Septiembre 
13 de 2014] 
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desviaciones encontradas en el Sistema de Control Interno y en la gestión de 
operaciones, que se generan como consecuencia de los procesos de 
autoevaluación, de evaluación independiente y de las observaciones formales 
provenientes de los órganos de control6”. 
 
“La importancia de esto se observa en como a través de los años los empresarios 
han manejado sus negocios trazándose sólo metas limitadas, que les han 
impedido ver más allá de sus necesidades inmediatas, es decir, planean 
únicamente a corto plazo; lo que conlleva a no alcanzar niveles óptimos de calidad 
y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad en sus negocios.  
 
Se puede observar en los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el 
secreto de las compañías de mayor éxito en el mundo radica en poseer 
estándares de calidad altos tanto para sus productos como para sus empleados; 
por lo tanto el control total de la calidad es una filosofía que debe ser aplicada a 
todos los niveles jerárquicos en una organización, y esta implica un proceso de 
Mejoramiento Continuo que no tiene final. Dicho proceso permite visualizar un 
horizonte más amplio, donde se buscará siempre la excelencia y la innovación que 
llevarán a los empresarios a aumentar su competitividad, disminuir los costos, 
orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los 
clientes.  
 
Asimismo, este proceso busca que el empresario sea un verdadero líder de su 
organización, asegurando la participación de todos que involucrándose en todos 
los procesos de la cadena productiva. Para ello él debe adquirir compromisos 
profundos, ya que él es el principal responsable de la ejecución del proceso y la 
más importante fuerza impulsadora de su empresa. Para llevar a cabo este 
proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un departamento determinado como 
                                            
6
 SENA. (2014) Plan de Mejoramiento. Internet: http://www.sena.edu.co/transparencia/gestion-de-
evaluacion-y-control/Paginas/plan%20de%20mejoramiento.aspx [Citado en Septiembre 13 de 
2014] 
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en toda la empresa, se debe tomar en consideración que dicho proceso debe ser: 
económico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y 
acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de 
sucesivas mejoras a la vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo 
nivel de desempeño logrado7”. 
 
Con el mejoramiento continuo se pueden lograr importantes ventajas dentro de la 
empresa, una de ellas es “desarrollar una cultura organizacional orientada al 
mejoramiento permanente de su función, efectuando las acciones correctivas en 
las Políticas y en los distintos procesos y procedimientos propios de la gestión 
pública de manera oportuna, a fin de garantizar el buen uso de los recursos 
públicos y una eficiente prestación del servicio que le ha sido encomendado. 
También se pueden generar conductas positivas y proactivas de acatamiento a las 
normas y de mejoramiento institucional por parte de los servidores públicos, que 
mejoren la efectividad de la gestión e incrementen la satisfacción de los grupos de 
interés.  
 
Otra de las ventajas del mejoramiento continuo es que se concentra el esfuerzo en 
ámbitos organizativos y de procedimientos puntuales.  También se consiguen 
mejoras en un corto plazo y resultados visibles. Además existe reducción de 
productos defectuosos8”, lo cual contribuirá directamente en “una reducción en los 
costos, como resultado de un consumo menor de materias primas. La empresa 
incrementa la productividad y dirige a la organización hacia la competitividad, lo 
cual es de vital importancia para las actuales organizaciones9”. Finalmente se 
                                            
7
 MACERO Bogard. (2009) La gestión Administrativa empresarial. Internet: 
http://grupo3gestionadministrativa.blogspot.com/2009/02/el-plan-de-mejoramiento.html. [Citado en 
Septiembre 13 de 2014] 
8
 MACERO Bogard. (2009) La gestión Administrativa empresarial. Internet: 
http://grupo3gestionadministrativa.blogspot.com/2009/02/el-plan-de-mejoramiento.html. [Citado en 
Septiembre 13 de 2014] 
9
 GONZÁLEZ MERCADO, José Alfredo. (2009) Pasos Para el mejoramiento Continuo, GestioPolis. 
Intyernet:  http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/stepsci.htm [Citado en 
Septiembre 13 de 2014] 
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puede establecer que “contribuye a la adaptación de los procesos a los avances 
tecnológicos y permite eliminar procesos repetitivos10”. 
 
Sin embargo hay que tener especial cuidado “cuando el mejoramiento se 
concentra en un área específica de la organización, ya que se pierde la 
perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de la 
empresa. Cuando una empresa decide apostarle al mejoramiento continuo se 
recalca la importancia del apoyo desde la dirección ya que para obtener el éxito es 
necesaria la participación de todos los integrantes de la organización y a todo 
nivel11”. Esto implicará un cambio en toda la organización, lo cual hace del 
Mejoramiento Continuo un proceso muy largo y un proceso en el cual hay que 
hacer inversiones importantes. 
 
De esta manera se puede llegar nuevamente a la pregunta ¿Por qué es 
importante mejorar?, y se concluye que la importancia de mejorar pero sobre todo 
del mejoramiento continuo es que “con su aplicación se puede contribuir a mejorar 
las debilidades y afianzar las fortalezas de la organización. A través del 
mejoramiento continuo se logra ser más productivos y competitivos en el mercado 
al cual pertenece la organización, por otra parte las organizaciones deben analizar 
los procesos utilizados, de manera tal que si existe algún inconveniente pueda 
mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicación de esta técnica puede ser 
que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser líderes12”. 
 
 
 
                                            
10
 FEIJOO, Gustavo. (2013) Mejora Continua, Universo PYME. Internet:  
http://universopyme.mx/?p=1331 [Citado en Septiembre 13 de 2014] 
11
 La gestión Administrativa empresarial. 
http://grupo3gestionadministrativa.blogspot.com/2009/02/el-plan-de-mejoramiento.html. [Citado en 
Septiembre 13 de 2014] 
12
 Liderazgo y Mercadeo. Mejoramiento Continuo. 
http://www.liderazgoymercadeo.com/liderazgo_tema.asp?id=100 [Citado en Septiembre 13 de 
2014] 
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
OBJETIVO GENERAL 
 
Elaborar un plan de mejoramiento para la estructura administrativa y logística de la 
empresa CONAFE. 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Establecer la situación administrativa y logística que tiene actualmente la 
empresa CONAFE. 
 Identificar, por medio de la aplicación del DOFA, los puntos a mejorar y 
fortalecer en el aspecto administrativo y logístico de CONAFE. 
 Realizar un plan de mejoramiento adecuado, aplicable y diseñado 
específicamente para la consecución de los objetivos de la empresa CONAFE.  
 
 
DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN  
 
Descriptiva  
 
MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
 
Análisis y síntesis  
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INFORMACIÓN SECUNDARIA  
 
Información brindada por la Empresa. 
Estudios realizados en etapas anteriores 
 
INFORMACIÓN PRIMARIA 
 
Elaboración de entrevistas a líderes de procesos  
Visitas de observación en planta y demás sitios de operación. 
Encuestas a Clientes y Proveedores. 
 
POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
Entrevista: Se realizó a los líderes de proceso de la Cooperativa CONAFE, por ser 
una población pequeña para tomar la muestra se hará un censo. 
 
Encuesta: Se realizara un muestreo por conveniencia donde se definió como 
población los 6 clientes más representativos para la organización.  
 
Respecto de los proveedores se hará también con un muestreo por conveniencia 
para los 11 aliados estratégicos suministrados por la organización y que abordan 
desde las materias primas hasta los insumos y servicios que requiere la 
organización. 
 
LIMITANTES 
 
 Dificultad acceso a la información. 
 Disponibilidad del personal para recolección de la información. 
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1 DIAGNOSTICO 
 
 
1.1  RESEÑA HISTÓRICA 
 
La Cooperativa Nacional Cafetera, constituida en septiembre de 2006 en el 
Municipio de Dosquebradas, Departamento de Risaralda, creada por sus 
asociados ante la necesidad de centrar la comercialización del café pergamino y 
pasillas, adquiridas en todo el territorio nacional. Sus asociados son personas de 
reconocida experiencia en el sector cafetero, comercializando estos productos con 
experiencia de más de 20 años. 
 
La Cooperativa Nacional Cafetera CONAFE, empieza operaciones en forma 
efectiva y eficaz a partir del mes de Marzo de 2008,  ya que desde su constitución 
en el municipio de Dosquebradas hasta Enero de 2008, fue imposible su 
operatividad, como consecuencia del alto costo del Impuesto de Industria y 
Comercio y es así como a partir de Marzo de 2008 empieza en forma total la 
comercialización de sus productos, ya que se adquiere dicha exención en el 
municipio de Aránzazu-Caldas y traslada allí su sede principal, quedando en 
Dosquebradas una oficina como agencia número uno. 
 
En lo causado del año 2008, se puede ver el crecimiento vertiginoso en cuanto a 
ingresos por la comercialización y trilla del café, el 2009 cierra con cifras que 
cuadruplica los movimientos anteriores y se aprecia a simple vista el 
posicionamiento de la Cooperativa CONAFE en todo el territorio nacional, ya que 
su comercialización se hace a niveles altos con las entidades dedicadas a esta 
actividad con volúmenes al por mayor. 
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1.2  PLATAFORMA ESTRATÉGICA 
 
El direccionamiento estratégico de la organización que se encuentra documentado 
actualmente expone la siguiente información: 
 
1.2.1 Misión 
Comercializar y procesar café para abastecer las necesidades y requerimientos de 
nuestros clientes buscando su mejor satisfacción, a través del cuidado y bienestar 
de los miembros de la compañía, la calidad de nuestros productos y la seguridad 
en la cadena logística de producción. 
 
1.2.2 Visión 
En el año 2.013 CONAFE se encuentra posicionada en el primer lugar en 
comercialización y transformación del café para el consumo nacional y café tipo 
exportación. 
 
1.2.3 Política de Calidad 
“Satisfacer a cabalidad las exigencias particulares de cada cliente en nuestros 
productos y servicios, ofreciendo excelente calidad, honestidad, seriedad, 
cumplimiento de entrega, estabilidad financiera y una buena atención gracias a 
nuestro talento humano capacitado y el continuo desarrollo; para de esta forma 
aumentar la cobertura y ser reconocidos a nivel mundial”. 
 
La empresa se enorgullece de su gente y del empeño que cada uno coloca para 
conseguir la satisfacción de sus clientes. 
 
1.2.4 Valores Corporativos13 
Espíritu Constructivo: hace referencia a la actitud positiva, al optimismo, al 
incremento de la cadena de valor, a la creatividad y buena fe que deben 
                                            
13
 Documentación proporcionada por CONAFE. 
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prevalecer en la intención y en la acción de quienes laboramos en la Cooperativa 
Nacional cafetera CONAFE. 
 
Con fundamento a este valor se debe… 
 Demostrar en todo tiempo y lugar una actitud positiva, emprendedora y 
optimista en y sobre nuestro trabajo, buscando sistemáticamente los “como si”, 
las soluciones y las decisiones en lugar de los “como no”, los problemas y las 
indecisiones, dentro del abanico de alternativas que presentan nuestro 
proyectos y tareas para su exitosa realización, sumándonos a la Misión que 
tenemos como empresa. 
 Realizar con la máxima dedicación, talento y creatividad los procedimientos 
que se establecen en la normativa de nuestras funciones específicas de 
trabajo, de tal suerte que nuestro sello personal incremente y fortalezca la 
cadena de valor de los procesos operativos, administrativos y comerciales de 
la empresa. 
 Actuar permanentemente con recta intención y buena fe en la ejecución de 
nuestros proyectos y tareas, buscando siempre las formas y métodos que 
aseguren los óptimos resultados de éxito, productividad y eficiencia. 
 
Respeto a los demás: Es un valor básico que nos induce a cordialidad, armonía, 
aceptación e inclusión que son signos distintivos de las relaciones interpersonales 
y entre las áreas dentro del ámbito laboral de la Cooperativa Nacional cafetera 
CONAFE. 
 
Considerando este valor se debe… 
 Sostener y promover permanentemente relaciones humanas cordiales, 
respetuosas y armoniosas con los clientes proveedores, jefes, colaboradores y 
compañeros de trabajo. 
 Valorar la solidaridad, el reconocimiento al talento de jefes de compañeros y el 
trabajo en equipo como las mejores estrategias de relación humana y laboral 
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que coadyuvan a la productividad, al logro de objetivos y al éxito grupal y 
personal. 
 Respetar la diversidad y pluralidad de opiniones, convicciones e ideas dentro 
de la empresa, reconociendo en el diálogo la herramienta esencial para la 
construcción de consensos, la identificación del bien común y la solución de 
conflictos y diferencias 
 
Lealtad: Hace referencia a la fidelidad, compromiso, identificación, orgullo, 
pertenencia, confidencialidad y defensa de intereses que en todo momento 
debemos demostrar, para y por nuestra empresa, quienes laboramos en la 
Cooperativa Nacional Cafetera CONAFE. 
En consecuencia, se debe… 
 Manifestar fidelidad y congruencia con la misión, filosofía y valores de la 
empresa en nuestro desempeño cotidiano e invertir hasta el tope de nuestra 
capacidad, talento y esfuerzo en el logro de los objetivos estratégicos de la 
misma, a través de las funciones, proyectos y tareas de nuestros particulares 
puestos de trabajo. 
 Demostrar hacia el interior y exterior de nuestro trabajo un sano y franco 
sentimiento de identificación, orgullo y defensa del nombre, prestigio e 
intereses de nuestra empresa, como muestra de fidelidad y sentido de 
pertenencia laboral y profesional. 
 Guardar escrupulosamente la confidencialidad en todo aquello que no es 
conferido para la realización de nuestro trabajo, no divulgando a terceras 
personas los secretos industriales, operativos y comerciales de La Cooperativa 
Nacional cafetera CONAFE. 
 
Excelencia en el logro de objetivos: Es un valor determinante que nos demanda 
calidad, esfuerzo, empeño y coraje para lograr resultados exitosos en nuestro 
trabajo y por consiguiente, en la consecución de los objetivos que La Cooperativa 
Nacional Cafetera CONAFE se ha trazado.  
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Con base en este valor se debe… 
 Buscar la excelencia en el trabajo diario, alcanzando los niveles de calidad 
requerido por nuestro clientes, ofreciendo una atención esmerada que pueda 
distinguirnos como empresa, trabajando en todo momento con sentido de 
misión y sumando esfuerzos para alcanzar los objetivos que ha definido 
Cooperativa Nacional Cafetera CONAFE  
 Entregar el trabajo con oportunidad y sin errores, optimizando nuestros tiempos 
de entrega e imprimiendo nuestro mejor esfuerzo para obtener resultados de 
calidad. 
 Lograr reconocimiento de las personas y/o empresas a las que brindamos un 
servicio, por haber entregado un servicio de calidad. 
 
Profesionalismo: Se refiere a la responsabilidad, seriedad, constancia, 
involucramiento, entrega, dedicación y esmero que cada integrante del equipo de 
trabajo debe imprimir a sus funciones y tareas, buscando sumarse a la misión de 
la Cooperativa Nacional Cafetera CONAFE. 
 
Con fundamento en este valor se debe… 
 Entregarnos plenamente a las tareas y responsabilidades que nos son 
encomendadas sin escatimar tiempo o esfuerzo y dando siempre lo mejor de 
nuestra capacidad. 
 Cumplir con los compromisos y retos del trabajo diario, imprimiendo en ello 
todos nuestros conocimientos y habilidades personales. 
 Involucrarnos a fondo en cada tarea con la motivación de que en ello se 
sustenta el crecimiento de nuestra empresa. 
 Asumir el compromiso que adquirimos al incorporarnos a la empresa, respecto 
a la realización de nuestro trabajo con gusto, optimismo y plenitud de entrega. 
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Honestidad: Tiene que ver con la rectitud, honorabilidad, decoro, respeto y 
modestia que debemos manifestar los integrantes de Cooperativa Nacional 
Cafetera CONAFE  
 
Tomando en cuenta este valor se debe… 
 Proceder con honradez e integridad en nuestras actividades diarias, buscando 
ser ejemplo para los demás. 
 Corresponder a la confianza que la empresa ha depositado en nosotros, 
observando una conducta recta y honorable en nuestras actividades 
cotidianas. 
 Respetar, cuidar y hacer un uso adecuado y racional de todos los valores y 
recursos técnicos, materiales, económicos e informativos que se nos han 
encomendado para la realización de nuestro trabajo. 
 
1.3  PRODUCTOS Y SERVICIOS 
 
1.3.1 Definición del Producto 
La Trilladora y Comercializadora de Café CONAFE cuenta con el siguiente 
portafolio: 
 
Productos: 
Café Pergamino, Café Excelso y Pasilla 
 
Servicios: 
 Comercialización de Café pergamino compra a pequeños productores y vende 
a diferentes industrias. 
 Transformación de Café pergamino 
 Venta de Pasilla 
 Venta de Café excelso a nichos de mercado que requieran este producto. 
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1.4  ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA. 
 
Para analizar la estructura organizacional de CONAFE se parte del siguiente 
organigrama y de los resultados de las entrevistas aplicadas a los líderes de 
proceso de la empresa (Ver Anexo A) 
 
1.4.1 Organigrama. 
A continuación se detalla la estructura organizacional de la Cooperativa CONAFE, 
se aclara que este modelo corresponde a los niveles jerárquicos que están 
documentados a la fecha, sin ser acordes a la operación actual de la organización 
según las observaciones realizadas. 
Figura 1. Estructura organizacional actual. 
 
Fuente: Manual de Seguridad BASC Conafe. 
 
CONAFE presenta una organización de Línea-Staff ya que cada persona 
responde a un único superior y a su vez este superior se conecta directamente a 
la cabeza de la empresa, el Gerente General. Este posee unos asesores que 
funcionan como apoyo. Para tomar una decisión es necesario llegar a la Gerencia 
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General, por eso es pertinente mejorar este aspecto, para asignar mayores 
responsabilidades y enfocar al Gerente en lo importante y que deje a un lado la 
toma de decisiones que pueden ser asignadas a los responsables de cada área, 
sin embargo con el organigrama actual se puede observar que no hay una 
caracterización de las áreas dentro de la compañía.  
 
También es importante destacar que dentro de la empresa existe una 
comunicación entre jefe – empleado, que evidencian la existencia de la 
comunicación formal y directa ya que es sin intermediarios. 
 
1.5  DEPARTAMENTALIZACIÓN: 
 
En La práctica diaria, la Cooperativa Nacional Cafetera “CONAFE”, actualmente 
está definida bajo tres frentes de trabajo: Administrativo, Producción y Logística. 
 
1.5.1 Administrativo. 
En cabeza del Gerente y propietario de la organización, es el área donde se 
inician gran parte de los procesos estratégicos y misionales, se enmarcan las 
acciones comerciales, financieras, contables, del recurso humano y demás 
inherentes a la administración. 
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Figura 2. Estructura Área Administrativa. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Definida la estructura organizacional que actualmente se puede identificar, se 
elabora una tabla donde se desglosa el área con sus respectivos procesos y 
procedimientos. 
Tabla 1. Definición de Procesos área Administrativa. 
Áreas Procesos Objetivo 
 
 
 
 
Administrativa 
 
 
 
 
 
Administración RRHH 
Alinear el recurso humano con la estrategia de la 
organización, “quienes son consideradas como los 
únicos recursos vivos e inteligentes capaces de 
llevar al éxito organizacional y enfrentar los 
desafíos que hoy en día se percibe en la fuerte 
competencia mundial
14
”. 
Revisoría Fiscal 
Controlar y analizar el flujo de las operaciones para 
que el patrimonio de la cooperativa se conserve y 
utilice de la mejor manera. A la vez que los estados 
financieros correspondan a la realidad de la 
organización y sean acordes a la normatividad 
vigente. 
                                            
14 ZAPATA, Esther, Administración de recursos humanos y el impacto en la organización. 
Gestiopolis. Internet: http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento-2/administracion-de-recursos-
humanos-y-el-impacto-en-la-organizacion.htm [Citado en Febrero 14 del 2015] 
Gerente 
Contador Tesorero 
Auxiliar 
Contable 
Auxiliar 
Administrativo 
Ingeniero de 
Sistemas 
Oficios Varios 
Revisor Fiscal 
Abogada 
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Administrativa 
Facturación 
Realizar las facturas que permitan materializar los 
ingresos de la empresa, así mismo que recibir y 
verificar el estado de las facturas de los 
proveedores de acuerdo a los requisitos exigidos 
por la normatividad. 
Tesorería 
Recaudar las cuentas de los diferentes clientes, así 
mismo garantizar el registro y pago oportuno de las 
transacciones con los proveedores. 
Compras 
Abastecer insumos y materias primas para la 
operación de la organización, realizando selección 
de proveedores de acuerdo a lineamientos que 
permitan garantizar una trazabilidad y cumplimiento 
de estándares en la cadena de valor. 
Comercial 
Realizar las negociaciones de compra y venta a las 
que haya lugar en la cooperativa, basadas en 
términos que favorezcan el crecimiento del margen 
de rentabilidad. 
    Fuente: Información obtenida en trabajo de campo. 
 
Así mismo se establece el objetivo y alcance de los procedimientos que se 
detallaron en la Tabla 1. Y se presentan sus respectivos diagramas de flujo, cabe 
aclarar que actualmente en la documentación de la empresa no se cuenta con la 
totalidad de estos, por lo que se hizo necesario levantar un diseño básico que se 
contempla a continuación. 
 
1.5.1.1 Proceso: administración de RRHH 
La administración del Recurso Humano o Administración de RRHH, es un proceso 
permanente que permite la gestión y administración de las personas en la 
cooperativa COONAFE, permitiendo que la organización cuente con el personal 
necesario para la ejecución de sus procesos y que además cumpla unos requisitos 
propios para la realización de las actividades. 
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 Procedimiento: Selección. 
Objetivo: 
El proceso de selección de personal tiene como objetivo incorporar a personas 
que reúnan las cualidades normales requeridas en especial las que cumplen 
funciones de manejo y confianza sin importar su jerarquía.  
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las áreas de la Cooperativa Nacional Cafetera (CONAFE) 
para las que se requieran incorporar nuevos empleados contratados por la misma 
o a través de Empresa de Servicio Temporal. 
 
Actividades: 
 Definir perfil. 
 Ingresar oferta a portal de empleo. 
 Revisar 20 hojas de vida por cargo: 
 Preseleccionar 5 mejores. 
 Realizar entrevista por equipo de apoyo. 
 Seleccionar 2 candidatos. 
 Entrevista por parte de Gerencia. 
 Seleccionar al aspirante a ocupar la vacante. 
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Figura 3. Diagrama de flujo: Procedimiento de Selección. 
INICIO PROCESO DE 
SELECCIÓN
Definir el perfil de 
la vacante
Publicar en la página de 
CompuTrabajo el anuncio 
sobre la disponibilidad de la 
vacante
Revisar las 
primeras 20 
postulaciones de 
los candidatos
Preseleccionar las cinco 
hojas de vida que más 
se adecuen al perfil 
requerido
Se adecuan las hojas 
de vida al perfil?
NO
SI
Entrevistar los 
candidatos 
preseleccionados
Seleccionar los 
dos perfiles que 
más se acerquen 
al perfil deseado
Presentar propuesta a 
la gerencia con los 
hallazgos encontrados.
Cumplen los 
requisitos 
establecidos?
NO
SI
Realizar entrevista 
final a los dos 
candidatos 
escogidos
Definir candidato 
que cubrirá la 
vacante
FIN
Fuente: Elaboración Propia 
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 Procedimiento para inducción de empleados 
Objetivo: 
Establecer un procedimiento para realizar la inducción de nuevos empleados y 
aquellos antiguos o subcontratados que pasen a ocupar un nuevo cargo dentro de 
la organización, con miras a disminuir sus niveles de ansiedad, facilitarle su 
incorporación al nuevo ambiente laboral y evitar posteriores problemas de 
productividad.  
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las áreas de la cooperativa nacional cafetera (conafe) a las 
cuales se reubiquen o incorporen empleados contratados por la misma o a través 
de empresa de servicio temporal.  
 
Definiciones:  
Inducción es el conjunto de actividades que se realizan para preparar 
integralmente al nuevo empleado y familiarizarlo tanto con la empresa como con 
su nuevo cargo.  
Denominamos “empleado” la persona que recibirá la inducción. 
 
Desarrollo: 
Debe seguirse el “programa de inducción”, basc_4a_pr001 que se ha diseñado 
para tal efecto, el cual comprende un período de doce (12) días contados a partir 
del primer día en que ingrese el empleado. Finalizada la inducción este programa 
deberá ser firmado como constancia de su cumplimiento por el funcionario 
instructor y por el capacitado (empleado) y hará parte de la hoja de vida.  
 
Será responsabilidad del empleado el estudio de los documentos que se le 
entregan durante esta etapa.  
 
El líder del proyecto basc tomará parte activa en esta capacitación, deberá 
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informar al empleado sobre la política y requisitos de seguridad en la empresa, 
explicando el papel que él jugará en ella, las obligaciones que adquiere al respecto 
y las consecuencias de su incumplimiento.  
 
Responsables:  
La inducción específica, programación del horario y calendario de inducción será 
responsabilidad de la jefatura de cada área quien a su vez debe asignar a los 
instructor(es) que requiera para garantizar el cumplimiento del programa de 
inducción.  
 
Registros: 
Como soporte de este procedimiento se ha diseñado el “Programa de Inducción”  
“Programa de Inducción”, BASC_4ª_PR001  
 
 Procedimiento programa de inducción de personal 
Aplica para todo el personal nuevo que se vincule o que sea incorporado a alguno 
de los cargos señalados como críticos dentro de la Compañía Nacional Cafetera 
(CONAFE), la responsabilidad en cumplimiento del mismo es del Jefe de Área en 
dónde sea asignado el funcionario. El plan está indicado en días hábiles.  
 
Día 1º.  
 Presentación de las instalaciones y del personal que conforma la Compañía 
Nacional Cafetera (CONAFE).  
 Horario de trabajo asignado. 
 Reseña histórica de la Compañía Nacional Cafetera (CONAFE).  
 Breve explicación de las actividades asignadas por área –Generalidades.  
 Conocimiento de la Política de Seguridad de la Empresa y responsabilidad que 
asume como componente del programa de seguridad BASC. 
 Normas de seguridad para el ingreso a las instalaciones y acceso de visitantes 
y elementos varios, uso del carné de empleado, uso de parqueaderos, normas 
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sobre ingresos en horas no laborables, como informar actividades 
sospechosas.  
 
Día 2º.  
 Entrega del manual de competencias, procedimientos y seguridad de acuerdo 
al cargo asignado. 
 Presentación del funcionario encargado para la inducción y entrenamiento  
 Reconocimiento del puesto de trabajo.  
 
Día 3º.  
 Documentos – clases, inventario y entrega de las formas reimpresas, controles 
para la elaboración, manejo y archivo. 
 Entrega de llaves de ingreso, escritorios, archivadores y otras si el cargo lo 
amerita. 
 Elaboración y firma de actas.  
 
Día 4º.  
 Entrega de claves de acceso al sistema de información de la Compañía 
Nacional Cafetera (CONAFE).  
 Transacción del sistema SAP R/3 según las funciones asignadas. 
Autorizaciones, ingreso, ejecución y controles.  
 
Día 5º y6º.  
 Análisis de cada una de las actividades de los procesos según el puesto de 
trabajo. 
 
Día 7º a 12º. 
 Etapa de acompañamiento en el cargo. 
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NOTA: La capacitación sobre planes de emergencias, actualización sobre normas 
de seguridad y control, narcóticos y sustancias o actividades ilícitas entrarán 
dentro del programa anual de capacitación y el nuevo empleado se compromete a 
asistir a ellas cuando se programen.  
 
 Procedimiento: Contratación. 
Objetivo: 
Realizar la contratación del personal requerido para desempeñar las diferentes 
funciones de acuerdo a la normatividad vigente. 
 
Alcance: 
Aplica en contratación directa para cargos administrativos y estratégicos de la 
organización.  
Para el desempeño de laborales operativas se realiza en contratos por obra o 
labor determinada. 
 
Actividades: 
 Definir condiciones del contrato (Salario, horario, tipo contrato, términos de 
contratación). 
Elaboración de contrato según tipo: 
 Contrato Directo: Abogada realizada documento de acuerdo a las condiciones 
anteriores. 
 Contrato por obra: Según necesidad del cuadrillero se define número de 
personas y se realiza contrato a través de Cornabis (Cooperativa de 
Trabajadores Independientes Asociados). 
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Figura 4. Diagrama de flujo: Procedimiento de Contratación. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 Procedimiento: Inducción y Entrenamiento. 
Objetivo: 
Establecer un procedimiento para realizar la inducción de nuevos empleados y 
aquellos antiguos o subcontratados que pasen a ocupar un nuevo cargo dentro de 
la organización, con miras a disminuir sus niveles de ansiedad, facilitarle su 
incorporación al nuevo ambiente laboral y evitar posteriores problemas de 
productividad. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las áreas de la Cooperativa Nacional Cafetera (CONAFE) a 
las cuales se reubiquen o incorporen empleados contratados por la misma o a 
través de Empresa de Servicio Temporal. 
 
 
 
38 
 
Actividades: 
 Entregar funciones a desempeñar. 
 Instruir sobre el manejo de la plataforma administrativa. 
 Acompañar durante las primeras ejecuciones. 
 Entrenar a través de la práctica. 
 Evaluar la efectividad del desempeño. 
 Reentrenar, en la medida que sea necesario. 
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Figura 5. Diagrama de flujo: Procedimiento de Inducción y entrenamiento. 
INICIO PROCESO 
CAPACITACIÓN
Ingresar a las 
instalaciones de la 
empresa
Realizar recorrido 
por las 
instalaciones
Informar sobre las 
actividades que se 
realizarán
Instruir la forma y el 
método adecuado para 
ejecutar las actividades 
durante un día
Capacitar sobre el 
manejo de la 
plataforma y los demás 
documentos
Revisar la correcta 
ejecución de las 
actividades
Se están 
realizando bien?
NO
Evaluar la 
efectividad de la 
capacitación
SI
FIN
Fuente: Elaboración propia 
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1.5.1.2 Procedimiento: Jurídico. 
Objetivo: 
Realizar los documentos legales para llevar a cabo procesos de contratación 
directa, negociaciones, pliegos de licitación entre otros. Así mismo atender las 
demandas laborales que puedan surgir en la práctica. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las contrataciones y negociaciones que la Cooperativa 
Nacional Cafetera (CONAFE) requiera ejecutar. 
 
Actividades: 
 Realizar Contratos laborales. 
 Asesorar negociaciones comerciales.  
 Atender Demandas laborales. 
 
Figura 6. Diagrama de flujo: Procedimiento Jurídico. 
 
Fuente: Elaboración propia 
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1.5.1.3 Proceso: Revisoría Fiscal. 
En este proceso se controla y analiza el flujo de las operaciones, buscando que el 
patrimonio de la cooperativa se conserve y utilice de la mejor manera. A la vez que 
los estados financieros correspondan a la realidad de la organización y sean 
acordes a la normatividad vigente. 
 
1.5.1.4 Procedimiento: Contabilidad. 
Objetivo: 
Documentar las actividades principales relacionadas en cuanto a la contabilización 
de la información en CONAFE. 
 
Alcance: 
Documentar las actividades principales relacionadas en cuanto a la contabilización 
de la información en CONAFE. 
 
Actividades: 
 Ingresar información a Software contable Mecano. 
 Liquidar impuestos. 
 Realizar pagos. 
 Revisar semanalmente proceso de facturación. 
 Realizar mensualmente informe de movimientos. 
 Verificar movimientos sean reales. 
 
  
 
 
42 
 
Figura 7. Diagrama de flujo: Procedimiento Contabilidad. 
 
Fuente: Procedimiento para la contabilización de la información. 
 
 Procedimiento: Nomina. 
Objetivo: 
Realizar el pago de los honorarios y prestaciones sociales a los diferentes 
empleados que ejecutan actividades tanto de manera directa como indirecta para 
la organización, ajustados a la normatividad vigente. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas los cargos de la Cooperativa Nacional Cafetera (CONAFE) 
indiferente del tipo de contratación. 
 
Actividades: 
Contratación Directa: 
 Relacionar la planta de personal que ejecuto actividades en el periodo 
determinado. 
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 Registrar en plantilla Excel las diferentes novedades (préstamos, pago 
mutuales). 
 Liquidar valor correspondiente a prestaciones de acuerdo a tiempo laborado. 
 Ejecutar el pago de acuerdo al valor previamente calculado de manera 
quincenal. 
Contratación Indirecta: 
Pago a Cornabis de la ARL de manera quincenal. 
 
Figura 8. Diagrama de flujo: Procedimiento de Nomina. 
INICIO NÓMINA
Relacionar el personal 
de planta que ejecutó 
actividades en el 
período determinado.
Registrar en plantilla de 
Excel las diferentes 
novedades (préstamos, 
pagos mutuales)
Liquidar el valor 
correspondiente de 
prestaciones de acuerdo 
al tiempo laborado
CONTRATACIÓN
DIRECTA
Pagar a Cornabis 
de la ARL de 
manera quincenal.
CONTRATACIÓN
INDIRECTA
Ejecutar el pago de 
acuerdo al valor 
previamente calculado 
de manera quincenal
FIN
Fuente: Elaboración propia 
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 Proceso: Facturación 
En este proceso se pretende llevar un registro adecuado de los movimientos de 
dinero que se realizan en el día a día de las operaciones de CONAFE, con el fin 
de materializar los ingresos a través de la elaboración de los documentos que lo 
permiten según la normatividad. 
 
 Procedimiento: Facturación. 
Objetivo: 
Registrar las operaciones de ventas con el fin de emitir los documentos 
respectivos que permitan materializar el ingreso de las ventas. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las contrataciones y negociaciones que la Cooperativa 
Nacional Cafetera (CONAFE) requiera ejecutar. 
 
Actividades: 
 Recibir condiciones de negociación fijadas con el cliente. 
 Registrar los rubros de la operación según régimen y demás. 
 Realizar documento de facturación de acuerdo a la normatividad vigente. 
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Figura 9. Diagrama de flujo: Procedimiento de Facturación. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Proceso: Tesorería. 
En este proceso se busca recaudar las cuentas de los diferentes clientes, a la vez 
que se pueda garantizar el registro y pago oportuno de las transacciones con los 
proveedores. 
 
 Procedimiento: Pagos. 
Objetivo: 
Garantizar el pago oportuno de las obligaciones con los proveedores, a la vez que 
recaudar de manera efectiva las transacciones de los clientes, para garantizar un 
correcto flujo del efectivo. 
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Alcance: 
Cubre y aplica a todas las contrataciones y negociaciones que la Cooperativa 
Nacional Cafetera (CONAFE) requiera ejecutar. 
 
Actividades: 
 Recibir condiciones de negociación fijadas con el cliente. 
 Registrar los rubros de la operación según régimen y demás. 
 Realizar documento de facturación de acuerdo a la normatividad vigente.   
Proveedores: 
 Recibir órdenes de pago de gerencia 
 Verificar saldo disponible. 
 Realizar transacciones en el portal de pagos. 
 Verificar efectividad del pago. 
Clientes: 
 Validar flujo de movimientos de cuentas 
 Detectar entradas de dinero de los proveedores 
 Certificar pagos recibidos. 
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Figura 10. Diagrama de flujo: Procedimiento de Pagos Clientes. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 11. Diagrama de flujo: Procedimiento de Pagos Proveedores. 
 
Fuente: Elaboración propia 
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 Proceso: Compras. 
Abastecer a CONAFE de las materias primas y demás necesidades de los 
procesos internos, procurando elegir la mejor propuesta por parte de los 
proveedores a partir de los tiempos de entrega, calidad de los productos, precio y 
demás factores para la correcta elección de los aliados estratégicos. 
 
 Procedimiento: Selección de Proveedores. 
Objetivo: 
Establecer un procedimiento para conocer los asociados del negocio que prestan 
o reciben servicios de Cooperativa Nacional Cafetera CONAFE, minimizando así 
los riesgos que dicha acción pueda generar. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todos los asociados del negocio de Cooperativa Nacional 
Cafetera CONAFE en la parte que tiene relación con el manejo del Café y del 
empaque 
 
Actividades: 
 Diligenciar formato de registro asociados del negocio. 
 Verificar antecedentes legales 
 Seleccionar proveedores de acuerdo a experiencias anteriores. 
 Eliminar proveedores que han presentado incumplimientos. 
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Figura 12. Diagrama de flujo: Procedimiento Selección de Proveedores. 
INICIO SELECCIÓN 
PROVEEDORES
NUEVO 
PROVEEDOR
Diligenciar Formato 
de registro 
asociados al 
negocio
Verificar antecedentes 
legales
Seleccionar 
proveedores 
FIN
Formato de 
registro asociados 
del negocio
Eliminar 
proveedores que 
han presentado 
incumplimientos
ANTIGUO
PROVEEDOR
 
Fuente: Elaboración propia.  
  
 Procedimiento: Selección de asociados de negocios 
Objetivo: 
Establecer un procedimiento para conocer los asociados del negocio que prestan 
o reciben servicios de cooperativa nacional cafetera CONAFE, minimizando así los 
riesgos que dicha acción pueda generar.  
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todos los asociados del negocio de cooperativa nacional cafetera 
CONAFE en la parte que tiene relación con el manejo del café y del empaque 
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Definiciones: 
Asociados del negocio es toda persona natural o jurídica quien presta o vende un 
bien o servicio a cooperativa nacional cafetera CONAFE.  
 
Desarrollo: 
Cada vez que ingrese un nuevo asociado del negocio a cooperativa nacional 
cafetera CONAFE debe cumplir con los siguientes requisitos:  
Diligenciar el formato registro de asociados del negocio (proveedores) y anexar los 
siguientes documentos:  
 Certificado de la cámara de comercio actualizado relación de socios fotocopia 
del NIT ó RUT al 200% fotocopia de la cédula de ciudadanía del representante 
legal al 200%. Fotocopia de la declaración de renta del último año estados 
financieros certificados del último año listado de clientes certificación del banco 
donde posee la cuenta a la cual se le deben girar los dineros por concepto de 
servicios prestados.  
 Recibidos los anteriores documentos proceda a su verificación  
 Consulte la lista de empresas que han sido designadas por los estados unidos 
como narcotraficantes. Esta lista se encuentra en la página web: 
http://usembassy.state.gov/colombia/ 
 
Responsables:  
El cumplimiento de este procedimiento es responsabilidad del Gerente, el Jefe de 
Seguridad y/o la persona que el primero de los nombrados delegue para la 
contratación de un servicio o la compra de un bien.  
 
 Procedimiento: Compras 
Objetivo: 
Garantizar la adquisición de materias primas e insumos para cumplir los 
requerimientos de los clientes. 
Alcance: 
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Cubre y aplica a todas las contrataciones y negociaciones que la Cooperativa 
Nacional Cafetera (CONAFE) requiera ejecutar. 
 
Actividades: 
 Recibir requerimiento del área comercial con las necesidades del cliente. 
 Identificar posibles proveedores. 
 Validar Oferta Vs Demanda de  clientes potenciales. 
 Comparar precio y calidad de los proveedores. 
 
Figura 13. Diagrama de flujo: Procedimiento Compras. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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1.5.1.5 Proceso: Comercial. 
Proceso que se encarga de las negociaciones de compra y venta de materias 
primas y productos transformados respectivamente. Su función es velar por 
establecer parámetros ideales y concordantes con las políticas y lineamientos de 
la empresa. 
 
 Procedimiento: Negociación 
Objetivo: 
Establecer un procedimiento para conocer los asociados del negocio que prestan 
o reciben servicios de Cooperativa Nacional Cafetera CONAFE, minimizando así 
los riesgos que dicha acción pueda generar. Garantizar que los procesos 
ejecutados se realicen en las condiciones más favorables en cuanto a precio, 
cantidad, fecha de entrega y calidad. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las contrataciones y negociaciones que la Cooperativa 
Nacional Cafetera (CONAFE) requiera ejecutar. 
 
Actividades: 
 Seleccionar al proveedor 
 Concretar precio 
 Preparar propuesta de negociación con proveedor 
 Realizar efectivamente la Negociación comercial 
 Realizar pedido 
 Acordar requisitos de entrega 
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Figura 14. Diagrama de flujo: Procedimiento de Negociación. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
1.5.2 Producción 
Bajo el liderazgo del Administrador, es sin lugar a duda el área donde se llevan a 
cabo los procesos que generan el valor agregado a la organización, en este frente 
se realizan los procesos de recepción, transformación y despacho de los 
subproductos, garantizando siempre la inspección de la calidad a través de todo el 
proceso productivo. 
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La estructura organizacional actual se enmarca así: 
 
Figura 15. Estructura Área Producción. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Definida la estructura organizacional que actualmente tiene la empresa en el área 
de producción, se elabora una tabla donde se desglosa el área con sus 
respectivos procesos y procedimientos. 
 
Tabla 2. Definición de Procesos área Producción. 
Áreas Procesos Objetivo 
Producción 
Calidad 
Asegurar que los diferentes productos sean de excelente 
calidad cumpliendo con las exigencias de los clientes y 
satisfaciendo sus necesidades. 
Transformación 
Llevar la Materia Prima a través de una seria de operaciones 
secuenciales para conseguir las características que el cliente 
busca. 
Almacenamiento 
Mantener en óptimas condiciones el producto terminado, 
garantizando su disponibilidad al momento que sea requerido 
por el cliente. 
Cargue 
Subproductos 
Poner en el vehículo el número de sacos requerido por el 
cliente. 
Fuente: Información obtenida en trabajo de campo. 
Supervisor 
Planta 
Auxiliar 
Administración 
Mecánico 
Operarios de 
Máquinas 
Electrónicas 
Maquinista 
Jefe de Calidad 
Auxiliar 
Administrativo 
Operación 
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Así mismo se establece el objetivo y alcance de los procedimientos que se 
detallaron en la Tabla 2. Y se presentan sus respectivos diagramas de flujo, cabe 
aclarar que actualmente en la documentación de la empresa no se cuenta con la 
totalidad de estos, por lo que se hizo necesario levantar un diseño básico que se 
contempla a continuación.   
 
1.5.2.1 Proceso: Calidad. 
Proceso continuo que se lleva a cabo para garantizar que tanto la materia prima 
como el producto terminado cumplan con los estándares de calidad establecidos 
previamente por la empresa y exigidos por los clientes. 
 
 Procedimiento: Inspección MP 
Objetivo: 
Garantizar que las Materias Primas que se adquieren cumplan con los 
requerimientos y características pactadas y necesarias según las políticas de 
Calidad de CONAFE. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a toda la materia prima que se compra en la Cooperativa Nacional 
Cafetera (CONAFE), 
 
Actividades: 
Transportar el camión de báscula camionera a zona de inspección 
 
 Procedimiento: Chuzada de Sacos 
Objetivo: 
Garantizar que el producto final cumple con las especificaciones y características 
requeridas por el cliente. 
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Alcance: 
Cubre y aplica a toda la materia prima que se compra en la Cooperativa Nacional 
Cafetera (CONAFE). 
 
Actividades: 
 Seleccionar aleatoriamente sacos para verificar calidad. 
 Chuzar los sacos a inspeccionar. 
 Tomar la merma al factor. 
 Hacer la taza. 
 Verificar calidad de la muestra (si no cumple comunicarse con proveedor). 
 Descargar el café pergamino. 
 Transportar al Silo metálico. 
 Vaciar en el Silo Metálico. 
 
 Proceso: Transformación. 
Conjunto de procedimientos que secuencialmente permiten la transformación de la 
materia prima en los diferentes productos terminados que ofrece la organización a 
sus clientes. El proceso incluye los procedimientos de limpieza, trilla y separación. 
 
 Procedimiento: Limpieza 
Objetivo: 
Extraer impurezas y suciedades que se encuentran en los sacos de café (Materia 
Prima). 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a toda la materia prima que se compra en la Cooperativa Nacional 
Cafetera (CONAFE), 
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Actividades: 
 Transportar al monitor de pergamino. 
 Retirar impurezas (cabuya, papel) y otros cuerpos extraños. 
 Transportar a la despegregadora. 
 Limpiar piedra, puntillas. 
 
 Procedimiento: Trilla 
Objetivo: 
Retirar la cáscara (pergamino) que cubre el café. Como resultado se obtiene el 
grano de café. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a toda la materia prima que se compra en la Cooperativa Nacional 
Cafetera (CONAFE). 
 
Actividades: 
 Transportar a la Maquina Trilladora Nº 4 ref. Apolo #4. 
 Quitar la cascarilla. 
 Transportar a la tolva de Retención. 
 Retirar residuos del Café Verde. 
 
 Procedimiento: Separación 
Objetivo: 
Clasificar los granos de café resultantes por tamaño, densidades y peso. Como 
resultado se obtienen diferentes calidades de café y subproductos. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a toda la materia prima que se compra en la Cooperativa Nacional 
Cafetera (CONAFE). 
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Actividades: 
 Transportar al monitor pinalence. 
 Separar el Café Verde por tamaños. 
 Transportar a Catadoras. 
 Extraer  cascarilla por sistema de succión de aire de las Catadoras. 
 Transportar a Estiles (Mesas Densimétricas). 
 Separar la pasilla liviana (Queda unas cabezas o grano aprovechable. 
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Figura 16. Diagrama de flujo: Proceso de Producción. 
INICIO 
PRODUCCIÓN
Recibir MP
Cumple con los 
requerimientos y 
características ?
Chuzar los sacos 
a inspeccionar
Seleccionar 
aleatoriamente 
sacos de café para 
verificar calidad
Tomar la merma 
al factor
Descargar café 
pergamino
FIN
Transportar al Silo 
metálico
Vaciar café en el Silo 
Metálico
Transportar a la 
máquina trilladora 
# 4
Quitar la cascarilla
MP limpia?
SI
Retirar residuos 
del Café Verde
Transportar al 
monitor pinalence
Separar el Café 
Verde por 
tamaños
Transportar a 
catadoras
Extraer cascarilla 
por sistema de 
succión de aire de 
las Catadoras
Transportar a 
Estiles (Mesas 
densimétricas)
Transportar el 
camión a zona de 
inspección
Hacer la taza
Verificar calidad 
de la muestra
SI
NO
Transportar café 
al monitor de 
pergamino
Retirar impurezas 
(cabuya, papel) y 
otros cuerpos 
extraños
Transportar a la 
máquina 
despegregadora
Limpiar café de 
piedras y puntillas
NO
Trasportar a Tolva 
de retención
Separar la pasilla 
liviana
Transportar a 
Tolva de 
Almacenamiento
Almacenar en 
Tolva
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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 Proceso: Almacenamiento. 
Comprende los procedimientos para almacenar el producto una vez finalizado el 
proceso de trasformación. Así mismo, la gestión de inventarios, para una correcta 
identificación y rotación de los mismos.  Incluye los procedimientos de empaque, 
arrume de sacos y control de inventarios. 
 
 Procedimiento: Empaque 
Objetivo: 
Llenar sacos con el café ya clasificado. Sellarlos al momento de alcanzar el peso 
requerido. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a toda la materia prima que se compra en la Cooperativa Nacional 
Cafetera (CONAFE). 
 
Actividades: 
 Transportar a Tolva de almacenamiento. 
 Almacenar en Tolva. 
 Transportar a Máquina Electrónica. 
 Separar el grano por color(negro, vinagre, colorado). 
 Transportar a la Tolva de Empaque (o Ensaque). 
 Empacar producto terminado en sacos de 70K cada uno. 
 Sacar muestras de calidad  a 50 sacos aleatorios. 
 Realizar análisis físico y tasa. 
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 Procedimiento: Arrume de Sacos 
Objetivo: 
Almacenar los sacos de café en el área de la bodega disponible, garantizando 
estabilidad en los arrumes. Registrar el sitio en la bodega en donde se encuentra 
cada lote.  
 
Alcance: 
Cubre y aplica a toda la materia prima que se compra en la Cooperativa Nacional 
Cafetera (CONAFE). 
 
Actividades: 
 Definir jefe de producción de acuerdo a calidad y tiempo de entrega sitio para 
almacenar. 
 Identificar sitio para almacenamiento de acuerdo a plano de bodega. 
 Colocar estibas. 
 Arrumar sacos hasta altura determinada. 
 Verificar arrumes sean compactos. 
 Rotular arrume con Ficha técnica de información específica del producto. 
 
 Procedimiento: Control de Inventarios 
Objetivo: 
Identificar el número de sacos, por cada calidad de café, que se obtiene al final del 
proceso productivo. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a toda la materia prima que se compra en la Cooperativa Nacional 
Cafetera (CONAFE). 
 
Actividades: 
 Verificar registro plano bodega coincida realidad 
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 Almacenar de acuerdo a productos próximos a despachar. 
 Revisar fechas de producción en fichas tecinas de arrumes. 
 Optimizar rotación del inventario para evitar que producto se desperdicie. 
 Diferenciar sitios de almacenamiento de acuerdo a calidad del producto. 
 
Figura 17. Diagrama de flujo: Proceso de Almacenamiento. 
Sacar muestras de 
calidad a 50 sacos 
aleatorios
Realizar análisis 
Físico y Tasa
Transportar a 
máquina 
electrónica
Separar el grano 
por color (negro, 
vinagre, colorado)
Transportar a la 
Tolva de 
Empaque (o 
Ensaque)
Empacar producto 
terminado en 
sacos de 70K 
cada uno
Definir, de acuerdo a la 
calidad del café y tiempo 
de entrega, el sitio para 
almacenar
INICIO 
ALMACENAMIENTO
Identificar sitio para 
almacenamiento en el 
plano de la bodega
Colocar Estibas
Arrumar los sacos 
hasta la altura 
determinada
Verificar que los 
arrumes sean 
compactos
Rotular arrume con 
Ficha técnica de 
información 
específica del 
producto
Verificar que el registro 
del arrume en el plano 
de la bodega coincida 
con la realidad
Almacenar de 
acuerdo a productos 
próximos a 
despachar
FIN
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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 Proceso: Cargue Subproductos. 
En este proceso se ejecutan el conjunto de actividades que permiten el cargue de 
los productos terminados a los camiones y contenedores, con el fin de alistarlos 
para la posterior entrega al cliente. 
 
 
 Procedimiento: Marcado de Sacos 
Objetivo: 
Colocar un sello para identificar el saco de café, que brinda información importante 
al momento en el que el cliente reciba su pedido. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todo el Café independiente de su calidad que adquiere la 
Cooperativa Nacional Cafetera (CONAFE). 
 
Actividades: 
 Recibir el pedido del cliente 
 Ubicar en la bodega los sacos que van a ser enviados 
 Transportar los sacos a la bodega del camión que transportara el pedido 
 Ubicar saco en banda transportadora para subir a nivel de camión 
 Colocar sello de acuerdo a cliente y lote de pedido 
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Figura 18. Diagrama de flujo: Procedimiento Marcado de Sacos. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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 Procedimiento: Llenado de Contenedores  
Objetivo: 
Retirar la cáscara (pergamino) que cubre el café. Como resultado se obtiene el 
grano de café. Establecer un procedimiento para la inspección ó el embalaje de 
contenedores, en sacos de fique, a granel o con las diferentes presentaciones de 
café procesado cuando por instrucciones precisas de la Gerencia de Cooperativa 
Nacional Cafetera (CONAFE), minimizando así los riesgos que dicha acción pueda 
generar dentro del Terminal Marítimo asignado para el recibo y despacho de la 
carga. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las operaciones de inspección de contenedores recibidos 
embalados desde el interior del país y / o aquellos con modalidad de embarque 
FCL en puerto Colombiano. 
 
Actividades: 
 Recibir documento con los requerimientos para la exportación. 
 Notificar aprobación a la Policía Antinarcóticos. 
 Agendar personal necesario. 
 Movilizar y ubicar contenedor en zona de inspección. 
 Inspeccionar contenedor. 
 Diligenciar Formato BASC.  
 Inspeccionar Sellos contenedor. 
 Esperar inspección por parte de la policía. 
 Verificar pedido. 
 Paletizar. 
 Transportar café al sitio de estibado. 
 Pesar carga. 
 Estibar carga. 
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 Cargar contenedor. 
 Pesar contenedor. 
 Enviar copia al naviero. 
 Entregar a la línea marítima. 
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Figura 19. Diagrama de flujo: Procedimiento Llenado de Contenedores.  
INICIO LLENADO
DE CONTENEDORES
Recibir documento 
que explica los 
requerimientos para la 
exportación
Notificar 
aprobación a la 
Policía 
Antinarcóticos 
Agendar personal 
necesario
Movilizar y ubicar 
contenedor en la 
zona de 
inspección
Inspeccionar 
contenedor
Formato BASC
Inspeccionar los 
sellos del 
contenedor
Esperar 
inspección por 
parte de la Policía
Verificar pedido
Paletizar
Transportar café 
al sitio de estibado
Pesar Carga
Estibar Carga
Cargar contenedor
Pesar contenedor
Enviar copia al 
naviero
Entregar a la línea 
marítima
FIN
 
Fuente: Elaboración Propia
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1.5.3 Logística y Transporte 
 
En esta área se desarrollan los procesos relacionados con el transporte externo a 
través de una flota terrestre compuesta por tracto camiones, con los que se facilita 
el movimiento de los subproductos, garantizando la trazabilidad en la cadena de 
valor y que bien a pesar de considerarse como una servicio tercerizado, pertenece 
a la misma figura administrativa. 
 
La estructura organizacional actual se enmarca así: 
Figura 20. Estructura Área Logística. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
 
Definida la estructura organizacional que actualmente tiene la empresa en el área 
de producción, se elabora una tabla donde se desglosa el área con sus 
respectivos procesos y procedimientos.       
  
Tabla 3. Definición de Procesos área Logística. 
Áreas Procesos Objetivo 
Logística 
Recogida 
Garantizar métodos que permitan optimizar el 
recurso para la recolección de los insumos y 
materias primas en las bodegas de los 
proveedores. 
Despacho 
Garantizar métodos que permitan optimizar el 
recurso para la entrega del producto en el sitio 
pactado con el cliente Proveedores. 
Fuente; Información obtenida en trabajo de campo. 
Jefe de 
Trasnporte -
BASC 
Conductor 
Operarios de 
Carga 
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Así mismo se establece el objetivo y alcance de los procedimientos que se 
detallaron en la Tabla 3. Y se presentan sus respectivos diagramas de flujo, cabe 
aclarar que actualmente en la documentación de la empresa no se cuenta con la 
totalidad de estos, por lo que se hizo necesario levantar un diseño básico que se 
contempla a continuación. 
 
 Proceso: Recogida. 
En este proceso CONAFE se encarga de recoger la materia prima en la bodega 
de sus proveedores a través de su propia flota de transporte. 
 
 Procedimiento: Recolección de MP bodega Proveedores 
Objetivo: 
Recoger materia prima en instalaciones de proveedores para iniciar proceso 
productivo. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las negociaciones que la Cooperativa Nacional Cafetera 
(CONAFE) ejecute con sus proveedores. 
 
Actividades: 
 Transportar el Camión hasta la bodega del proveedor. 
 Esperar a que el proveedor cargue el camión. 
 Pesar materia prima en Bascula Camionera del Proveedor. 
 Transportar el Camión a nuestras instalaciones. 
 Pesar materia prima en Bascula Camionera de Conafe. 
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Figura 21. Diagrama de flujo: Procedimiento Recolección MP Bodega 
Proveedor 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 Procedimiento: Definición Modelo de Transporte 
Objetivo: 
Planear el recurso de transporte disponible de manera que se optimice en cuanto 
a tiempo y costo. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las negociaciones que la Cooperativa Nacional Cafetera 
(CONAFE) ejecute con sus proveedores. 
Actividades: 
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 Realizar cronograma por cada uno de los (Tracto camiones) sobre 
disponibilidad de tiempo. 
 Recibir planilla de procesos de compra. 
 Ajustar modelo de acuerdo a disponibilidad y necesidad de despacho. 
 
Figura 22. Diagrama de flujo: Procedimiento Modelo de Transporte. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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 Proceso: Despacho 
Con este proceso CONAFE realiza la planeación para despachar el producto 
terminado al lugar que se haya pactado con el cliente, este proceso se realiza 
principalmente con la flota de transporte que cuenta la organización. 
 
 Procedimiento: Entrega de Producto a Cliente 
Objetivo: 
Cumplir condiciones de entrega pactadas en tiempo, lugar y modo de forma que 
se garantice la satisfacción del cliente. 
 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las negociaciones que la Cooperativa Nacional Cafetera 
(CONAFE) ejecute con sus clientes. 
 
Actividades: 
 Revisar correcto diligenciamiento de actas de inspección. 
 Pesar producto en Báscula camionera de CONAFE. 
 Transportar el Camión hasta la bodega del Cliente 
 Esperar a que el cliente cargue el camión 
 Pesar materia prima en Bascula Camionera del Cliente 
 Transportar el Camión a nuestras instalaciones 
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Figura 23. Diagrama de flujo: Procedimiento Entrega de Producto a Cliente. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 Procedimiento: Programación viaje de retorno. 
Objetivo: 
Programar rutas de retorno de manera que se optimicen los costos del transporte 
de regreso. 
Alcance: 
Cubre y aplica a todas las negociaciones que la Cooperativa Nacional Cafetera 
(CONAFE) ejecute con sus clientes. 
 
 
 
74 
 
Actividades: 
 Realizar cronograma por cada uno de los (Tracto camiones) sobre viajes 
programados. 
 Gestionar la consecución de negociaciones que permitan optimizar el viaje de 
retorno. 
 Fijar negociaciones de cargas que faciliten la oportunidad de retorno y 
garanticen consecución de ingresos. 
 Ajustar modelo de acuerdo a disponibilidad y negociaciones. 
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Figura 24. Diagrama de flujo: Procedimiento Programación viaje de retorno. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
1.6 ESTRUCTURA DE CARGOS 
Se realizó una tabla para verificar uno a uno los cargos de CONAFE e identificar la 
existencia de un Manual de Funciones y perfil de cargo requerido para 
desempeñarlas; a continuación se detalla la existencia y vigencia de esta 
documentación
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Tabla 4. Cargos- Manual de funciones y perfiles 
Cargo 
Perfil Vigente 
Objetivo del Cargo Manual de Funciones 
SI NO SI NO 
Gerente 
General 
X 
 
X 
 
 
Coordinar los recursos disponibles de la empresa (Humanos, 
Físicos, Tecnológicos, financieros y de seguridad) a través de los 
procesos de planificación, organización, dirección y control. 
DOC-PEG-001  Manual 
de Funciones Gerente 
General 
Supervisor de 
Planta 
X 
 
X 
 
Coordinar, dirigir y controlar todo lo relacionado con el manejo del 
personal de la empresa y encargarse de funciones administrativas. 
 
DOC-PEL-002 Manual 
Funciones Administrador 
Auxiliar 
Administrativo 
X 
 
X 
 
Responsable de la chuzada en el momento del descargue del café 
pergamino para que la muestra que es analizada en la compra sea 
real. 
DOC-PEL-005 Manual 
Funciones Auxiliar 
Administrativo 
Operario de 
Máquina 
Electrónica 
X 
 
X 
 
Pasar café por la máquina trilladora, catadoras, estiles, monitores 
DOC-PEL-008 Manual 
Funciones Operario de 
Máquinas 
Mecánico 
 
X 
  
Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de las diferentes 
máquinas que hacen parte del proceso productivo. 
No existe 
Auxiliar 
Administrativo 
X 
  
X 
Controlar el personal de cuadrilla: afiliaciones, reporte de accidentes 
laborales, control con los implementos de seguridad industrial. 
Brindar apoyo a la gerencia en todas las circunstancias requeridas, 
cumplir con sus funciones y responsabilidades. 
 
DOC-PEL-006 (Anexo 
Manual Funciones 
Auxiliar de 
Administración) 
Líder de 
Cuadrilla 
 X   
Distribuir y coordinar las actividades a realizar por el personal 
operativo en los diferentes turnos de trabajo. 
No existe 
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Continua Tabla 5. Cargos- Manual de funciones y perfiles 
Cargo 
Perfil Vigente Objetivo del Cargo 
Manual de Funciones 
SI NO SI NO 
 
Jefe de 
Calidad  
X 
  
Verificar que la MP y el producto terminado cumplan con los 
requerimientos establecidos por CONAFE para el procesamiento 
de esta y poder ofrecer al cliente un producto terminado de 
excelente calidad. 
 
No existe 
Tesorero 
 
X 
  
Llevar registro de los movimientos de dinero que se llevan a cabo 
en la empresa. 
No existe 
Ingeniero de 
Sistemas  
X 
  
Brindar soporte técnico y gestionar los sistemas informáticos con 
los que cuenta CONAFE.  
No existe 
Oficios 
Varios  
X 
  
Ofrecer a los empleados un ambiente limpio y agradable para 
trabajar. 
No existe 
Conductor 
 
X 
  
Movilizar la materia prima y producto terminado de acuerdo a las 
rutas proporcionadas por el líder de transporte. 
 
No existe 
Auxiliar de 
Producción  
X 
  
Apoyar las actividades que se llevan a cabo en el control de calidad 
de los productos y MP de la empresa. 
No existe 
Auxiliar 
Contable  
X 
  
Brindar un apoyo a las actividades contables, movimientos de 
efectivo y demás tareas relacionadas que dan lugar en CONAFE. 
No existe 
Operario 
 
X 
  
Llevar a cabo las funciones operativas del proceso de producción 
fijadas por el jefe de cuadrilla. 
No existe 
Transporte- 
BASC 
X 
  
X 
Realizar, coordinar y mantener el Sistema de Gestión en control y 
Seguridad BASC - C - TPAT  
DOC-PEL-009 (Anexo 
Manual Funciones 
Representante BASC) 
Fuente. Elaboración propia. 
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PERFILES DE CARGOS                  
COOPERATIVA NACIONAL 
CAFETERA CONAFE 
CÓDIGO: DOC-PEG-001 
VERSIÓN:       01  
FECHA:           
01/06/2011 
  
     
  
1.IDENTIFICACION DEL CARGO       
DENOMINACIÓN: GERENTE GENERAL          
Nombre del empleado: Iván Darío Gómez Peñaloza. 
  
  
  
     
  
2. OBJETO GENERAL DEL CARGO.       
Coordinación de todos los recursos disponibles de la empresa (Humanos, Físicos, Tecnológicos, 
financieros y de seguridad) a través de los procesos de planificación, organización, dirección y 
control. 
3. REQUISITOS.            
EDUCACIÓN: Administrador de empresas, Economista, Ingeniero Industrial o aéreas afines (Una 
experiencia de 5 años, homologa la escolaridad.) 
FORMACIÓN: Conocimiento en mercadeo y ventas, Conocimiento y manejo del idioma inglés, 
Manejo de procesadores de texto, hojas de cálculo, Fundamentos en norma de Control y 
Seguridad BASC.  
EXPERIENCIA : 2 Años 
VALORACIÓN EN EL CARGO: Critico Alto.   
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES.          
FUNCIONES  
• Compra de Café Pergamino y Beneficio optimizando la calidad del mismo. 
• Fijar contratos y precios con los vendedores de café. 
• Analizar las muestras de café con los clientes para fijar el descuento de bonificación. 
• Control de calidad: ANÁLISIS FÍSICO (defectos, humedad y granulometría cada 25 sacos). 
• Control de calidad: CATACION DE CADA LOTE (se catan muestras 15  y 10 sacos) 
• Control de calidad: TOMA DE HUMEDAD (cada 75 sacos). 
• Supervisión de Despachos. 
• Ejecutar y celebrar todo acto comprendido dentro del objeto social 
• Liderar el proceso de planeación estratégica de la organización, determinando los factores 
críticos de éxito, estableciendo los objetivos y metas específicas de la empresa.  
• Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas 
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• Mantener el sistema de seguridad BASC en debido funcionamiento, velar por que los funcionarios 
de la empresa cumplan sus funciones en el sistema de seguridad, Realizar las auditorías internas, 
las revisiones por parte de la gerencia, mantener una provisión para que el sistema de seguridad 
Funcione. 
• Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de grupo con la menor 
cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir optimizando los recursos disponibles.  
• Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y planes de la empresa 
• Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento para potenciar sus 
capacidades 
• Ejercer un liderazgo dinámico para volver operativos y ejecutar los planes y estrategias 
determinados 
• Medir continuamente la ejecución y comparar resultados reales con los planes y estándares de 
ejecución (autocontrol y Control de Gestión).  
• Elaborar un informe escrito anual sobre la forma como hubiese llevado a cabo su   Gestión, 
informe que conjuntamente en el balance general del ejercicio y demás  Documentos serán 
presentados   a la  Asamblea General de  accionistas 
• Desempeñar las demás funciones que le asignen los estatutos, Las demás funciones que por 
naturaleza del cargo le correspondan como Gerente o las que atribuyan expresamente por Ley, los 
Decretos Reglamentarios. 
RESPONSABILIDAD  
1. Controlar las estrategias, políticas y directrices encaminadas al buen funcionamiento, desarrollo 
y crecimiento empresarial.  
2. Evaluar y controlar el desempeño general de la empresa. 
3. Desarrollar y mejorar el desempeño de las actividades de todo el personal que labora en la 
empresa.  
4. Promover e incrementar las buenas relaciones laborales, además de propiciar la integridad de 
sus colaboradores.  
5. Ejercer el control en todos los procesos funcionales de la empresa.  
6.Responsable del sistema de Gestión de Control y Seguridad BASC y de su mejoramiento 
continuo 
7. Todas las funciones necesarias en su proceso para mantener el Sistema de Gestión BASC en 
funcionamiento. 
HABILIDADES  1 2 3 4 5 
Conocimiento de su Trabajo          X 
Rendimiento          X 
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Administración de los 
recursos          
X 
Seguridad Industrial            
Orientación al Logro          X 
Toma de decisiones          X 
Comunicación Efectiva          X 
Trabajo bajo Presión          X 
Trabajo en Equipo          X 
Mejora Continua          X 
Servicio al Cliente          X 
Liderazgo          X 
Presentación Personal           X 
Relaciones Interpersonales           X 
Autocontrol          X 
Conciliador - Negociador          X 
      ELABORO: 
CÉSAR AUGUSTO RÍOS G.                                                             
Representante BASC.                                                     
       APROBÓ: 
IVAN DARÍO GÓMEZ PEÑALOZA 
Gerente General. 
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PERFILES DE CARGOS                  
COOPERATIVA NACIONAL 
CAFETERA CONAFE 
CÓDIGO: DOC-PEL-002 
VERSIÓN:      01 
FECHA:         01/06/10 
  
  
     
  
1.IDENTIFICACION DEL CARGO       
DENOMINACIÓN: Administrador. 
DEPENDENCIA: GERENCIA 
GENERAL  
Nombre del Empleado: Diego Cortez. 
  
  
  
     
  
2. OBJETO GENERAL DEL CARGO.       
Coordinar, dirigir y controlar todo lo relacionado con el manejo del personal de la empresa y 
encargarse de funciones administrativas. 
3. REQUISITOS.            
EDUCACIÓN: Economista, administrador de empresas, o aéreas afines (Una experiencia de 5 
años, homologa la escolaridad) 
FORMACIÓN: Manejo de procesadores de texto, hojas de cálculo, bases de datos, fundamentos 
en norma de Gestión en Control y Seguridad BASC.  
EXPERIENCIA :  6 Meses  
VALORACIÓN EN EL CARGO: Critico Alto.   
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES.          
FUNCIONES  
• Responsable de la chuzada en el momento del descargue del café pergamino para que la 
muestra que es analizada en la compra sea real. 
• Cuando se está cargando el café excelso para despacho a puerto, se chuza nuevamente el 
café y se analiza, se hace este procedimiento de calidad para confirmar si el café no ha sufrido 
ningún deterior amiento de calidad en el almacenamiento en la trilladora. 
• Verificar que se cumpla la labor del maquinista a la perfección. 
• Verificar que se cumpla la labor del electrónico a la perfección. 
• ANÁLISIS FÍSICO (defectos, humedad y granulometría cada 25 sacos). 
• CATACION DE CADA LOTE (se catan muestras 15  y 10 sacos) 
• TOMA DE HUMEDAD ( cada 75 sacos) 
• CATACION DE MUESTRAS DEL CAFÉ RECIBIDO DE LOS CLIENTES 
• Informe escrito a diario de Control de café pergamino recibido en tasa. 
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• Informe escrito a diario de lotes en producción 
• Informe a diario de café pergamino recibido- ubicación silos 
• Verificación de la calidad en el momento del despacho a puerto 
• Queda a cargo de las funciones del Gerente cuando este se ausente. 
• Coordinar y liderar todas las actividades que involucren a los empleados de la empresa.  
• Otorgar los permisos que requieran los empleados, previa autorización del Gerente General  
• Controlar todo lo relacionado con los ingresos del personal, incapacidades y despidos 
• Garantizar que el pago de nómina y prestaciones sociales se haga en el plazo estipulado.  
• Estudio de seguridad a terceros. 
• Revisar información de inventarios, cheques, notas de contabilidad y comprobantes de egreso 
para verificar que no hayan errores.  
• Autorización de Transacciones bancarias. 
• Revisar documentación correspondiente a manifiestos de carga, entre otra documentación.  
• Responsable de coordinar la empresa de seguridad física de la empresa y verificar las labores 
de los vigilantes 
RESPONSABILIDAD  
1. Responsable por la dirección del sistema de Gestión en Normas de Gestión en Control y 
Seguridad BASC.  
2. Hacer los llamados de atención que se requieran, previa información del jefe inmediato 
respectivo. 
3.Acordar las citas con la psicóloga y recibir los informes escritos, que ella entrega por cada 
persona evaluada  
4.Delegar funciones adicionales o distintas a cada empleado, en el momento en que se requiera 
5. Vigilar que sus empleados tengan sus respectivas afiliaciones a EPS, ARP, Pensiones y 
Cesantías.  
6. Todas las funciones necesarias en su proceso para mantener el Sistema de Gestión BASC en 
funcionamiento. 
HABILIDADES  1 2 3 4 5 
Conocimiento de su Trabajo          X 
Rendimiento          X 
Administración de los 
Recursos        
X 
  
Seguridad Industrial            
Orientación al Logro      X     
Toma de decisiones        X   
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Comunicación Efectiva        X   
Trabajo bajo Presión        X   
Trabajo en Equipo        X   
Mejora Continua        X   
Servicio al Cliente          X 
Liderazgo      X     
Presentación Personal        X   
Relaciones Interpersonales        X   
Auto control      X     
Conciliador -Negociador      X     
Apertura al Cambio      X     
Orientación al cliente    X       
Auto motivación    X       
       ELABORO: 
CÉSAR AUGUSTO RÍOS G.                                                             
Representante BASC.                                                     
       APROBÓ: 
IVÁN DARÍO GÓMEZ PEÑALOZA 
Gerente General. 
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PERFILES DE CARGOS                  
COOPERATIVA NACIONAL 
CAFETERA CONAFE 
CÓDIGO    :    DOC-PES-005 
VERSIÓN  :             01 
FECHA      :            01/06/10 
  
  
     
  
1.IDENTIFICACION DEL CARGO  
 
     
DENOMINACIÓN DEL CARGO: Auxiliar Administrativo. DEPENDENCIA: Administrador. 
Nombre Funcionarios: Alexander Gaitán.           
              
2. OBJETO GENERAL DEL CARGO.          
Responsable de la chuzada en el momento del descargue del café pergamino para que la muestra 
que es analizada en la compra sea real 
  
     
  
3. REQUISITOS.       
EDUCACIÓN: Tecnólogo. 
FORMACIÓN: Sena, o 1 año de experiencia Homologa escolaridad. 
EXPERIENCIA : 6 Meses  
VALORACIÓN DEL CARGO: Critico Alto.  
  
     
  
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES       
  
 
FUNCIONES   
Cuando se está cargando el café excelso para despacho a puerto, se chuza nuevamente el café y 
se analiza, se hace este procedimiento de calidad para confirmar si el café no ha sufrido ningún 
deterior amiento de calidad en el almacenamiento en la trilladora. 
Analizar muestras para confirmar el trabajo de los maquinistas. 
Analizar muestras para confirmar el trabajo de los electrónicos. 
Chuzar los lotes en producción  
Dar instrucciones a las cuadrillas 
Supervisión del recibo y almacenaje del pergamino en bodega Alma café 
Control de entradas a bodega La Badea (manejo de alarma). 
Manejo de báscula camionera (control del pesaje de los vehículos de café pergamino y los 
vehículos que salen para el puerto) 
Colaborar en el área de Control de Calidades. 
RESPONSABILIDADES  
 
 
85 
 
Informe  escrito a diario sobre la calidad que entra a las electrónicas 
Informar cualquier anomalía en la trilla de café 
Informar cualquier anomalía en la maquinaria 
Informar los pesos de los vehículos en las básculas. 
  
HABILIDADES  1 2 3 4 5 
Conocimiento de su Trabajo          X 
Rendimiento          X 
Administración de Recursos        X   
Seguridad Industrial            
Orientación al Logro      X     
Toma de Decisiones      X     
Comunicación Efectiva        X   
Trabajo bajo Presión        X   
Trabajo en Equipo        X   
Mejora Continua      X     
Servicio al Cliente        X   
Liderazgo      X     
Presentación Personal        X   
Relaciones Interpersonales       X   
Auto control    X       
Conciliador - Negociador      X     
Apertura al Cambio    X       
Orientación al Cliente    X       
Auto motivación.    X       
       ELABORO: 
CÉSAR AUGUSTO RÍOS G.                                                             
Representante BASC.                                                     
       APROBÓ: 
IVÁN DARÍO GÓMEZ PEÑALOZA 
Gerente General. 
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PERFILES DE CARGOS                  
COOPERATIVA NACIONAL 
CAFETERA CONAFE 
CÓDIGO    :     DOC-PES-008 
VERSIÓN  :             01 
FECHA      :            01/06/10 
  
  
     
  
1.IDENTIFICACION DEL CARGO  
 
     
DENOMINACIÓN DEL CARGO:  Operario de Maquinas DEPENDENCIA: Administrador. 
Nombre Funcionario: Carlos Ariel Flórez Ocampo.       
              
2. OBJETO GENERAL DEL CARGO.          
Pasar café por la máquina trilladora, catadoras, estiles, monitores 
3. REQUISITOS.           
EDUCACIÓN: Tecnólogo en mantenimiento de máquinas industriales. 
FORMACIÓN: Sena, o 1 año de experiencia Homologa escolaridad. 
EXPERIENCIA : 6 Meses  
VALORACIÓN DEL CARGO: Critico Alto.  
  
     
  
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES       
  
 
FUNCIONES   
Responsabilizarse de que el café suba en normas para ser escogido por las máquinas 
electrónicas. 
Mirar muestras, para hacer los ajustes necesarios en los estiles y catadoras. 
Controlar la calidad de lo que se saca como pasilla, de tal manera que sea definida. 
Hacer el mantenimiento necesario de la maquinaria y encargado  de las compras para dichos 
mantenimientos 
RESPONSABILIDADES  
  
     
  
Informe  escrito a diario sobre la calidad que entra a las electrónicas 
Informar cualquier anomalía en la trilla de café 
Informar cualquier anomalía en la maquinaria 
  
HABILIDADES  1 2 3 4 5 
Conocimiento de su Trabajo          X 
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Rendimiento          X 
Administración de Recursos        X   
Seguridad Industrial            
Orientación al Logro      X     
Toma de Decisiones      X     
Comunicación Efectiva        X   
Trabajo bajo Presión        X   
Trabajo en Equipo        X   
Mejora Continua      X     
Servicio al Cliente        X   
Liderazgo      X     
Presentación Personal        X   
Relaciones Interpersonales       X   
Auto control    X       
Conciliador - Negociador      X     
Apertura al Cambio    X       
Orientación al Cliente    X       
Auto motivación.    X       
       ELABORO: 
CÉSAR AUGUSTO RÍOS G.                                                             
Representante BASC.                                                     
       APROBÓ: 
IVÁN DARÍO GÓMEZ PEÑALOZA 
Gerente General. 
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PERFILES DE CARGOS                  
COOPERATIVA NACIONAL 
CAFETERA CONAFE 
CÓDIGO    :      DOC-PES-
006 
VERSIÓN  :             01 
FECHA      :            01/06/10 
  
  
     
  
1.IDENTIFICACION DEL 
CARGO  
 
        
DENOMINACIÓN DEL CARGO: Auxiliar Administrativo. 
DEPENDENCIA: 
Gerencia.   
Nombre Funcionario: Jon Freddy Salazar Ramírez.       
2. OBJETO GENERAL DEL CARGO.          
  
     
  
3. REQUISITOS.       
EDUCACIÓN: Universitario en Administración de empresas o afines. 
FORMACIÓN: 5 Años. 
EXPERIENCIA: 2 Años.  
VALORACIÓN DEL CARGO: Critico Alto.  
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES          
  
 
FUNCIONES   
Revisión manifiesto de carga. 
Revisión de gastos y digitación de ellos. 
Conciliación de gastos e ingresos. 
Estadística de informes. 
Coordinar las instrucciones de despachos a puerto.  
Tramites con la federación para la solicitud de guía de despacho de café. 
Reporte de despachos a Bogotá y puertos. 
Elaboración actas antinarcóticos y cartas de responsabilidad. 
Elaboración remesas para entrega a conductores. 
Atención al cliente y recepción de llamadas. 
Recepción de documentos y entrega de ellos a quien corresponda. 
Pedidos de empaque e hilos, bolsas, y repuestos cuando se requieran. 
Pedido y control de papelería en oficina. 
Despacho de correo semanal. 
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Control del personal de cuadrilla: afiliaciones, reporte de accidentes laborales, control con los 
implementos de seguridad industrial 
RESPONSABILIDADES  
Manejo del programa trillanet: para ingreso de recibos de pergamino, facturas de venta. 
Control de personal. 
Informes diarios requeridos por gerencia o administración. 
Todas las funciones necesarias en su proceso para mantener el Sistema de Gestión BASC en 
funcionamiento. 
HABILIDADES  1 2 3 4 5 
Conocimiento de su Trabajo          X 
Rendimiento          X 
Administración de Recursos          X 
Seguridad Industrial            
Orientación al Logro        X   
Toma de Decisiones      X     
Comunicación Efectiva        X   
Trabajo bajo Presión        X   
Trabajo en Equipo        X   
Mejora Continua          X 
Servicio al Cliente          X 
Liderazgo      X     
Presentación Personal        X   
Relaciones Interpersonales       X   
Auto control    X       
Conciliador - Negociador      X     
Apertura al Cambio    X       
Orientación al Cliente        X   
Auto motivación.        X   
       ELABORO: 
CÉSAR AUGUSTO RÍOS G.                                                             
Representante BASC.                                                     
       APROBÓ: 
IVÁN DARÍO GÓMEZ PEÑALOZA 
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PERFILES DE CARGOS                  
COOPERATIVA NACIONAL 
CAFETERA CONAFE 
CÓDIG : DOC-PEG-009 
VERSIÓN     :     01 
FECHA     :      01/06/10 
  
              
1.IDENTIFICACION DEL CARGO          
DENOMINACIÓN: Representante 
BASC   
DEPENDENCIA: ADMINISTRACIÓN.  
Nombre del Funcionario: Cesar Augusto Ríos 
Gonzales.   
  
  
     
  
2. OBJETO GENERAL DEL CARGO.       
Realizar, coordinar y mantener el Sistema de Gestión en control y Seguridad BASC - C - TPAT  
  
     
  
3. REQUISITOS.        
EDUCACIÓN: Administrador de empresas, Economista, Ingeniero Industrial o aéreas afines.  
FORMACIÓN: Conocimientos en sistemas de Gestión en Control y Seguridad BASC, Manejo de 
procesadores de texto, Hojas de cálculo.  
EXPERIENCIA LABORAL: 6 Meses  
VALORACIÓN DEL CARGO: No Crítico.  
DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES.          
  
     
  
  FUNCIONES    
1. Documentar los procesos, procedimientos del sistema de gestión en control y seguridad BASC.  
2. Estar pendiente de los cambios que se realicen a los procesos que afecten el SGCS y darles el 
tratamiento correspondiente.  
3. Hacer acompañamiento a las auditorias de seguridad, Planificando su ejecución con los demás 
auditores.  
4. Acompañamiento a las reuniones con los líderes de proceso y la Gerencia General.  
5. Revisar y coordinar junto con los líderes de proceso el desarrollo de los planes de mejora.  
6. Realizar el control y el seguimiento de las acciones correctivas y preventivas, buscando que se 
eliminen las no conformidades.  
7.Supervisar el cumplimiento de los planes, programas de protección y seguridad establecidos en 
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la organización  
8. Velar porque el personal se mantenga actualizado en materia de protección y seguridad.  
9.  Supervisar y verificar las acciones correctivas y preventivas originadas por servicios no 
conformes, reclamos de los clientes y auditorias. 
10.  Responsable de designar al equipo auditor en las auditorías internas. Elaborar el programa de 
auditorías. 
11. Se encargará de establecer, implementar y mantener los objetivos de Seguridad Estos reportes 
deberán ser medibles. 
  RESPONSABILIDADES      
1.Presentar informes a la alta dirección del mantenimiento del SGCS  
2.Velar por el mantenimiento del SGCS en la empresa  
3. Presentar los informes de las auditorias de calidad y seguridad 
4.Llevar el control de los planes de mejora  
5. Hacer seguimiento a las no conformidades  
6. Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad  
  
     
  
HABILIDADES  1 2 3 4 5 
Conocimiento de su Trabajo          X 
Rendimiento          X 
Administración de Recursos        X   
Seguridad Industrial            
Orientación al Logro        X   
Toma de Decisiones      X     
Comunicación Efectiva        X   
Trabajo bajo Presión        X   
Trabajo en Equipo        X   
Mejora Continua      X     
Servicio al Cliente    X       
Liderazgo    X       
Presentación Personal        X   
Relaciones Interpersonales        X   
Autocontrol    X       
Conciliador - Negociador      X     
Apertura al cambio    X       
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Orientación al Cliente    X       
Auto motivación    X       
       ELABORO: 
CÉSAR AUGUSTO RÍOS G.                                                             
Representante BASC.                                                     
       APROBÓ: 
IVÁN DARÍO GÓMEZ PEÑALOZA 
Gerente General. 
 
1.7 ENTREVISTA LÍDERES DE PROCESO. 
 
Se ejecutó un proceso de entrevistas a los colaboradores estratégicos que 
permitiera realizar un diagnóstico de la situación actual de la organización, a la vez 
que identificar tanto la percepción de los colaboradores, como las acciones a 
intervenir para mitigar las condiciones que afectan la operación diaria de la 
empresa. 
La estructura de la entrevista se basó en una serie de preguntas encaminadas a 
obtener la percepción del funcionario sobre las labores que desempeña y el 
impacto que estas pueden tener en el desarrollo y sostenimiento de la 
organización. Así mismo se pretendía identificar qué acciones de mejora se han 
implementado o se pueden proponer partiendo de las dificultades y limitantes que 
el encuestado considera le restringen. 
 
1.7.1 Entrevista A. 
Nombre = Diego Cortes- DC 
Cargo = Administrador 
Área: Producción 
Antigüedad de la empresa: 8 años 1 mes 
Principales Funciones:  
 Recibo de la Materia Prima pergamino, pasillas y consumos 
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 Verificar calidad de todos los procesos para su exportación y análisis físicos 
 Control Personal planta y cuadrillas. 
 
1. ¿Cómo describe el proceso en el que se desempeña? 
DC: El proceso consiste en trilla y beneficios de pergaminos para procesar y 
así sacar una materia prima apta para su exportación. 
2. ¿Cómo aporta su desempeño a la razón de ser de la empresa? 
DC: Teniendo un buen control de entradas y salidas verificando correctamente 
las mercancías para su respectivo proceso. 
3. Limitantes y/o restricciones: 
DC: 
 Una buena materia prima. 
 Cumplimientos en recibos y despachos. 
 Márgenes adecuados para unos buenos procesos. 
4. Ha identificado alguna opción de Mejora que pueda impactar de manera 
positiva el resultado de su proceso y qué actualmente no se haya 
ejecutado. 
DC: Lo primordial es la verificación de una óptima calidad así no tendremos 
contratiempos para su producción. 
5. Qué opciones de Mejora se han implementado en los últimos 6 meses 
que hayan contribuido al desempeño del proceso. 
DC: Unos buenos informes diarios de producción por parte de maquinistas y 
electrónicos al igual que un buen mantenimiento de máquinas e implementos 
de bastante uso para el proceso. 
6. ¿Cuál considera usted que es el proceso más crítico de la organización?  
DC: El recibo de subproductos. 
7. ¿Qué cargos considera son necesarios incluir para garantizar un correcto 
flujo dentro de la estructura administrativa? 
DC: Contamos con todas las personas capacitadas para desarrollar el proceso 
de trilla de pergamino. 
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8. ¿Cuáles considera son las fortalezas del proceso? 
DC: Los buenos conocimientos con los que contamos para hacer óptimo 
nuestro trabajo. 
9. ¿Cuáles considera son las ventajas competitivas de CONAFE frente a sus 
competidores? 
DC: 
 La buena calidad que se recibe. 
 La atención a nuestros proveedores. 
 La eficiencia en los recibos y despachos de las materias primas. 
 
1.7.2 Entrevista B 
Nombre = Johan Felipe Duque García- JD 
Cargo = Asistente de gerencia - tesorero 
Área: Tesorería - Administración 
Antigüedad de la empresa: 2 años 6 meses 
Principales Funciones:  
 Pagos Terceros de compra de papelería, repuestos de mantenimiento y 
suministros de producción 
 Instrucciones de Giro clientes – proveedores  
 Pagos de café excelso – subproductos – pergamino 
 Giros bancarios portal empresarial 
 Facturación café pergamino – café excelso. 
 Reembolso de gastos trilla. 
 Relación Movimiento bancario. 
 Contabilidad. 
1. ¿Cómo describe el proceso en el que se desempeña? 
JD: Movimiento de recursos económicos diario con relación a compra y venta 
de café pergamino en base a documentos como la factura. 
2. ¿Cómo aporta su desempeño a la razón de ser de la empresa? 
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JD: Contribuye en el manejo de los recursos financieros, el pago de los 
asociados de negocios tanto proveedores de café como suministros de 
mantenimiento producción. 
3. Limitantes y/o restricciones: 
JD: 
 Fallas de internet – las fallas obstaculizan la información relación de 
pago de proveedores-clientes. 
 Manejo y programación de pagos de clientes y proveedores por parte de 
la gerencia de la compañía. 
4. Ha identificado alguna opción de Mejora que pueda impactar de manera 
positiva el resultado de su proceso y qué actualmente no se haya 
ejecutado. 
JD: No 
5. ¿Qué opciones de Mejora se han implementado en los últimos 6 meses 
que hayan contribuido al desempeño del proceso?. 
JD: Mejor manejo de la información de logística para los administrativos de la 
empresa. Con esta información de los descargos se negocian o se solicitan 
recursos al cliente. 
6. ¿Cuál considera usted que es el proceso más crítico de la organización?  
JD: Logística – Manejo de la información administrativa. 
7. ¿Qué cargos considera son necesarios incluir para garantizar un correcto 
flujo dentro de la estructura administrativa? 
JD: Persona encargada de control interno. 
8. ¿Cuáles considera son las fortalezas del proceso? 
JD: Dispersión de fondos directos a proveedores menos costos financieros – 
Mejor utilización de recursos. 
9. ¿Cuáles considera son las ventajas competitivas de CONAFE frente a sus 
competidores? 
JD: 
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 Precio del café. 
 Descuentos. 
 Calidad. 
 Poder comercial al interior del país. 
 
1.7.3 Entrevista C. 
Nombre = Sebastián López Ospina- SL 
Cargo =  Director administrativo 
Área: Administrativa 
Antigüedad de la empresa: 1 año 
Principales Funciones:  
 Administración de negocios de inferiores 
 Información para posición de la gerencia. 
 Facturación de clientes de inferiores. 
1. ¿Cómo describe el proceso en el que se desempeña? 
SL: Controlar el negocio de la compañía desde despachos, rechazos y 
facturación y todos los derivados del negocio. Actualizar los informes de 
gerencia para tener la posición diaria del gerente. 
2. ¿Cómo aporta su desempeño a la razón de ser de la empresa? 
SL: Manteniendo al día saldos de negocios de inferiores, facturación para flujo 
de dinero y proporcionando información a la gerencia para la posición diaria al 
momento de negociar. 
3. Limitantes y/o restricciones: 
SL: 
 Falta de programación por parte de la gerencia para el correcto 
cumplimiento con las necesidades del cliente. 
 Liquidar la nómina de la cuadrilla para el descuento de la seguridad social y 
libranzas. Este proceso se realiza quincenal. 
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 Demasiado tiempo digitando la información que solamente debería ser 
analizada para mantener el correcto funcionamiento del negocio de 
inferiores de la compañía. 
 Demasiado tiempo digitando información para gerencia. 
4. Ha identificado alguna opción de Mejora que pueda impactar de manera 
positiva el resultado de su proceso y qué actualmente no se haya 
ejecutado. 
SL: 
 La contratación de nuevos integrantes que colaboren con la digitación de 
información para que así la parte administrativa se enfoque en analizar los 
datos para mantener el correcto funcionamiento de la empresa. 
 Mejorar la comunicación de los funcionarios. 
 Tener un manual de funciones para poder delimitar que hace cada 
funcionario de la compañía. Un ejemplo personal es que yo como director 
administrativo no debería estar liquidando la nómina de la cuadrilla. 
5. Qué opciones de Mejora se han implementado en los últimos 6 meses 
que hayan contribuido al desempeño del proceso. 
SL: Contratación de un auxiliar contable e implementación de software 
contable dentro de la compañía 
6. ¿Cuál considera usted que es el proceso más crítico de la organización?  
SL: No tanto un proceso, es la desorganización de los procesos y la asignación 
de esos procesos a los funcionarios. 
7. ¿Qué cargos considera son necesarios incluir para garantizar un correcto 
flujo dentro de la estructura administrativa? 
SL: 
 Auxiliar administrativo. 
 Auxiliar contable. 
8. ¿Cuáles considera son las fortalezas del proceso? 
SL: Buenos empleados que se preocupan por el bienestar de la compañía y 
con mucho compromiso para realizar su trabajo. 
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9. ¿Cuáles considera son las ventajas competitivas de CONAFE frente a sus 
competidores? 
SL: 
 Capacidad de entregas de volúmenes. 
 Buenos Precios. 
 Calidad del producto 
 
1.7.4. Entrevista D 
Nombre: Natalia Sarria- NS 
Cargo: Auxiliar Contable 
Área: Contable 
Antigüedad de la empresa: 4 meses. 
Principales Funciones:  
 Digitar la operaciones económicas de la empresa en software contable. 
 Afiliación y retiro del personal vinculado directa e indirectamente.  
 Gestión y trámite de incapacidades. 
 Liquidación horas extras. 
 Recepción y atención de llamadas.  
 Compra de insumos y materiales 
 
1. ¿Cómo describe el proceso en el que se desempeña? 
NS: Mi proceso se basa en realizar funciones contables y del área de recursos 
humanos. 
2. ¿Cómo aporta su desempeño a la razón de ser de la empresa? 
NS: Contribuyen a que se pueda presentar información contable y financiera a 
terceros (DIAN, clientes, proveedores, etc.) además a que toda la parte laboral 
esté en regla y de acuerdo con las normas establecidas en el código del 
trabajo. 
3. Limitantes y/o restricciones: 
NS: No identifica 
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4. Ha identificado alguna opción de Mejora que pueda impactar de 
manera positiva el resultado de su proceso y qué actualmente no se 
haya ejecutado.  
NS: No identifica 
5. Qué opciones de Mejora se han implementado en los últimos 6 meses 
que hayan contribuido al desempeño del proceso.  
NS: No identifica 
6. ¿Cuál considera usted que es el proceso más crítico de la 
organización?  
NS: La logística. 
7. ¿Qué cargos considera son necesarios incluir para garantizar un 
correcto flujo dentro de la estructura administrativa?.  
NS: No identifica 
8. ¿Cuáles considera son las fortalezas del proceso? 
NS: No identifica 
9.  ¿Cuáles considera son las ventajas competitivas de CONAFE frente a 
sus competidores?  
NS: No identifica 
 
1.8  PROVEEDORES Y CLIENTES 
 
1.8.1 Proveedores 
CONAFE cuenta con importantes proveedores a nivel nacional, quienes le venden 
los sacos de café y con quienes existe una muy buena relación, la cual se espera 
sea duradera, confiable y que beneficie a ambas partes en el corto y en el largo 
plazo. 
Ellos son una fuente importante de información, por tal motivo aplicamos una 
encuesta (Ver Anexo: Formato Encuesta Proveedores) con el fin de conocer la 
percepción de nuestros proveedores e identificar oportunidades de mejora en la 
relación con ellos. Se aplico entonces un muestreo por conveniencia a una 
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muestra de 11 aliados estratégicos que proveen tanto Materias primas para la 
operación, como servicios financieros, de telecomunicación, entre otros, a 
continuación se detallan los resultados obtenidos de las variables más relevantes 
durante la ejecución.  
 
 Antigüedad relación comercial 
Esta variable mide la antigüedad, en años, de las relaciones comerciales entre 
CONAFE y sus proveedores. 
 
Tabla 6. Antigüedad relación Comercial- Proveedores 
Antigüedad Relación Comercial Datos % 
De 5 y más años 5 45,45 
De 1 a menos de 5 años 6 54,55 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
Se puede inferir que las relaciones comerciales de CONAFE  en su totalidad 
superan el año. Encontrándose que más del 50% de estas no sobrepasan de los 5 
años. 
 
 
 
 
 
Gráfico 1. Antigüedad Relación Comercial- Proveedores 
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Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Localización Geográfica. 
Con esta variable se conoce la zona geográfica donde se encuentran ubicados los 
proveedores de CONAFE. 
 
Tabla 7. Localización Geográfica- Proveedores 
Localización Geográfica Datos % 
Dosquebradas 3 27,27 
Otros municipios de Risaralda 3 27,27 
Otros municipios fuera de Risaralda 1 9,09 
Pereira 3 27,27 
Santa Rosa de Cabal 1 9,09 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
El 28% de los proveedores de CONAFE se encuentran ubicados en 
Dosquebradas, un 27 % se encuentran en Pereira y otro 27 % en otros municipios 
de Risaralda. Siendo así en Risaralda se concentra el 82% de los proveedores de 
la empresa.  
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Gráfico 2. Localización Geográfica- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Nivel Satisfacción relación comercial. 
Esta variable mide que tan satisfechos están los proveedores con CONAFE como 
cliente. 
 
Tabla 8. Nivel satisfacción- Proveedores 
Nivel Satisfacción Relación Comercial Datos % 
Bastante Satisfecho 8 72,73 
Muy Satisfecho 3 27,27 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
El 73% de los proveedores de CONAFE se encuentra bastante satisfecho con la 
relación comercial que sostiene con la organización, y el restante 27% se 
encuentran Muy satisfechos. 
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Gráfico 3. Nivel satisfacción- Proveedores. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Nivel de Confianza 
Con esta variable se mide que tanta confianza tienen los proveedores con 
CONAFE 
 
Tabla 9. Nivel de Confianza- Proveedores 
Nivel de Confianza CONAFE Datos % 
Alto 4 36,36 
Muy Alto 7 63,64 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
La totalidad de los proveedores de CONAFE tiene una percepción positiva en 
cuanto a la confianza que genera la organización, destacando que más del 60%  
manifestó tener el nivel de confianza más alto posible. 
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Gráfico 4. Nivel de Confianza- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Nivel de Credibilidad. 
Con esta variable se mide que tanto creen los proveedores en CONAFE 
 
Tabla 10. Nivel de Credibilidad- Proveedores 
Nivel de Credibilidad CONAFE Datos % 
Alto 3 27,27 
Muy Alto 8 72,73 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
EL 73% demuestran que la credibilidad de CONAFE es muy alta, el otro 27% 
indican que el nivel es Alto. Esto genera confianza en la empresa puesto que el 
100% tienen una buena percepción de acuerdo a esta variable. 
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Gráfico 5. Nivel de Credibilidad- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Calificación del Servicio. 
Con esta variable el proveedor califica el servicio ofrecido por parte de CONAFE a 
lo largo de las relaciones comerciales que han sostenido. 
 
Tabla 11. Nivel de Credibilidad- Proveedores 
Calificación Servicio Datos % 
Bueno 4 36,36 
Excelente 6 54,55 
Regular 1 9,09 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
Con un 91% de calificaciones positivas repartido en 55% de calificación excelente 
y 36% de calificación buena, este aspecto es muy positivo para la empresa. Ese 9 
% restante representa a una empresa, la cual identificada, podemos conocer los 
motivos de su percepción y establecer mejoras necesarias. 
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Gráfico 6. Calificación del servicio- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Importancia en su desarrollo. 
Con esta variable observamos que tan importante para el crecimiento de los 
proveedores, es sostener relaciones comerciales con CONAFE 
 
Tabla 12. Importancia en su desarrollo- Proveedores 
Importancia en su desarrollo Datos % 
Bastante Importante 4 36,36 
Importante 1 9,09 
Muy importante 6 54,55 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
El 100% de los proveedores consideran a CONAFE importante para su desarrollo, 
de los cuales el 55% consideran muy importante y el 36% bastante importante. 
Con lo anterior podemos observar como en este aspecto CONAFE tiene una 
fortaleza grande pues sus proveedores querrán sostener esas relaciones que le 
permitirán desarrollar su organización. 
 
 
 
36% 
55% 
9% 
Bueno
Excelente
Regular
 
 
107 
 
Gráfico 7. Importancia en su desarrollo- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Facilidad de Comunicación. 
La comunicación con los proveedores es muy importante, por eso esta variable 
identifica que tan fácil es la comunicación entre proveedor-CONAFE. 
 
Tabla 13. Facilidad de Comunicación- Proveedores 
Facilidad de comunicación Datos % 
Buena  7 63,64 
Excelente 1 9,09 
Regular 3 27,27 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
Pese a que más del 60% de proveedores manifestó una percepción favorable en 
la facilidad de comunicación, es importante destacar que se deben realizar 
acciones para intervenir esta variable pues una cuarta parte de la población no se 
encuentra conforme con la calidad del servicio. 
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Gráfico 8. Facilidad de Comunicación- Proveedores. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Medio de comunicación preferido. 
Para tener una buena comunicación se deben tener canales eficientes para que 
esta fluya y sea efectiva, por esto se mide cual es el medio de comunicación 
preferido de los proveedores para comunicarse con CONAFE. 
 
Tabla 14. Medio comunicación - Proveedores 
Medio de Comunicación Preferido Datos % 
Telefónica 8 72,73 
Vía correo electrónico 3 27,27 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
Como estrategia para mejorar la percepción de los proveedores en cuanto a la 
Facilidad de comunicación se deben desarrollar programas enfocados 
especialmente a la telefonía que se consideró como el medio de comunicación 
relevante con una calificación del 73%. 
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Gráfico 9. Media comunicación- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Oportunidad /Efectividad Compromisos. 
Con esta variable se da a conocer que tan bueno es CONAFE con relación a sus 
compromisos pactados con los proveedores 
 
Tabla 15. Oportunidad/Efectividad Compromisos- Proveedores 
Oportunidad / Efectividad Compromisos Datos % 
Buena 3 27,27 
Excelente 8 72,73 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
Los proveedores perciben que CONAFE es oportuno y efectivo en los 
compromisos que adquiere, alrededor del 72% manifestaron la mejor calificación y 
el restante manifestaron que es buena. 
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Gráfico 10. Oportunidad/ Efectividad Compromisos- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Planificación Pedidos 
Con esta variable se mide la percepción de los proveedores frente a la 
planificación de los pedidos que realiza CONAFE. 
 
Tabla 16. Planificación pedidos- Proveedores 
Planificación de Pedidos Datos % 
Buena 4 36,36 
Excelente 6 54,55 
Regular 1 9,09 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
Los proveedores perciben que CONAFE en un 91% planifica bien sus pedidos, en 
donde el 55% le dieron la mejor calificación y el 37% le dieron una calificación 
buena. El restante 9%, siendo una sola empresa, que califico regular este aspecto 
muestra una oportunidad de mejora. 
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Gráfico 11. Planificación pedidos- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Tiempo descarga mercancías 
Con esta variable se mide la percepción de los proveedores frente al tiempo que 
toma CONAFE en descargar la materia prima comprada a ellos. 
 
Tabla 17. Tiempo descarga mercancías- Proveedores 
Tiempo Descargas Mercancías Datos % 
Bueno 2 18,18 
Excelente 3 27,27 
No Aplica 6 54,55 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
Los proveedores perciben que para este aspecto, solamente al 45% de los 
proveedores aplica esta variable, siendo la percepción del 27% excelente y del 
restante 18% buena, lo cual indica que los tiempos de descarga en CONAFE, 
cuando aplica, son percibidos como positivos por los proveedores. 
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Gráfico 12. Tiempo descarga mercancías- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Calificación procesos y procedimientos. 
Con esta variable se mide la calificación que le dan los proveedores a los 
procesos y procedimientos llevados a cabo dentro de las actividades de CONAFE. 
 
Tabla 18. Calificación procesos y procedimientos- Proveedores 
Calificación procesos y procedimientos Datos % 
Buenos 2 18,18 
Excelentes 3 27,27 
Malos 1 9,09 
Regulares 5 45,45 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
La calificación de los proveedores hacia los procedimientos y procesos llevados 
por parte de CONAFE son un punto de mejora puesto que el 55% consideran 
entre Regulares y Malos este aspecto. El restante 45% los califican como buenos 
y malos. Este gran porcentaje indica un aspecto a mejorar. 
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Gráfico 13. Calificación procesos y procedimientos- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Horario recepción pedidos. 
Con esta variable se mide la percepción que tiene los proveedores acerca de las 
horas en que se reciben los pedidos por parte de CONAFE. 
 
Tabla 19. Horario recepción pedidos- Proveedores 
Horario Recepción Pedidos Datos % 
Buena 4 36,36 
Excelente 7 63,64 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
En términos general los horarios son de gran agrado para los proveedores ya que 
el 64% indican que les parecen excelentes y el restante 36% que son buenos. 
 
Gráfico 14. Horario recepción pedidos- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
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 Aspectos Administrativos Positivos. 
Con esta variable se identificaron algunos aspectos administrativos de CONAFE y 
se mide que aspectos los proveedores consideran que son positivos y relevantes 
de CONAFE. 
 
Tabla 20. Aspectos administrativos positivos- Proveedores 
Aspectos Administrativos Positivos Datos % 
Frecuencia de pedidos 8 72,73 
Frecuencia de pedidos - Claridad en los pedidos 3 27,27 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
Se identificó que la frecuencia de los pedidos es el aspecto positivo más relevante, 
la totalidad de proveedores coincidió en manifestarlo, sin embargo un 27% sugirió 
también que la claridad en estos se constituye en uno de los aspecto positivos del 
área administrativa. 
 
Gráfico 15. Aspectos administrativos positivos- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Aspectos Logísticos Positivos. 
Con esta variable se identificaron algunos aspectos logísticos de CONAFE y se 
mide que aspectos los proveedores consideran que son positivos y relevantes de 
CONAFE. 
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Tabla 21. Aspectos logísticos positivos- Proveedores 
Aspectos Logísticos Positivos Datos % 
Ninguno 6 54,55 
Solicitudes compra 5 45,45 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
El 45% de los encuestados considero que las solicitudes de compra son un 
aspecto positivo logístico, mientras que los demás no identificaron variables 
positivas en esta área, cifra preocupante que indica que en el área logística hay 
mucho por mejorar. 
 
Gráfico 16. Aspectos logísticos positivos- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Aspectos Administrativos a Mejorar. 
Con esta variable se identificaron algunos aspectos administrativos de CONAFE y 
se mide cuáles de estos aspectos los proveedores consideran que se deben 
mejorar. 
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Tabla 22. Aspectos administrativos a mejorar- Proveedores 
Aspectos Administrativos a mejorar Datos % 
Claridad en los pedidos 2 18,18 
Ninguno 9 81,82 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
De los 11 proveedores encuestados, 2 consideran que se deben intervenir la 
claridad de los pedidos, pues esta variable se convierte en una situación de 
mejora en la parte administrativa. Y es gratificante observar como 9 de ellos 
consideran que no hay ningún aspecto por mejorar. 
 
Gráfico 17. Aspectos administrativos a mejorar- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Aspectos Logísticos a Mejorar. 
Con esta variable se identificaron algunos aspectos logísticos de CONAFE y se 
mide cuáles de estos aspectos los proveedores consideran que se deben mejorar. 
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Tabla 23. Aspectos logísticos a mejorar- Proveedores 
Aspectos logísticos a mejorar Datos % 
Ninguno 9 81,82 
Recibo de Mercancías 2 18,18 
Total general 11 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
El 80% de los proveedores no identifico aspectos a mejorar en el área logística, el 
20% restante coincidió en manifestar que se debe verificar el Recibo de 
mercancías. Contrastando este resultado con el de los aspectos logísticos 
positivos encontramos que en esta área no tenemos mucha fortaleza, pero 
tampoco es una debilidad, es decir que los aspectos logísticos no son ni fuertes ni 
débiles frente a los proveedores.  
 
Gráfico 18. Aspectos logísticos a mejorar- Proveedores 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
1.8.2 Cruce de variables 
 Nivel de Satisfacción Vs Servicio. 
Se define este cruce de variables, pues la percepción que los Proveedores puedan 
tener del servicio va estrechamente relacionada con el Nivel de satisfacción que 
pueda tener de la organización. 
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Tabla 24. Nivel Satisfacción Vs Servicio 
  
Nivel Satisfacción 
 
  
Bastante 
satisfecho 
Bastante 
satisfecho 
(%) 
Muy 
satisfecho 
Muy 
satisfecho 
(%) 
Total 
general 
Servicio 
Bueno 3 37,50 1 33,33 4 
Excelente 5 62,50 1 33,33 6 
Regular 0 0,00 1 33,33 1 
 
Total general 8 100,00 3 100,00 11 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores  
 
Se puede identificar que aproximadamente el 62,50% de los Proveedores que 
cuentan con las mejores Calificaciones en cuanto a servicio es decir Excelente, 
manifestaron estar Bastante Satisfechos con la relación comercial que sostienen 
con CONAFE. 
 
Gráfico 19. Nivel Satisfacción Vs Servicio 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
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 Medio de Comunicación Vs Facilidad de comunicación. 
Se define este cruce de variables, para identificar cual es el medio de 
comunicación que más se debe intervenir por la percepción de los proveedores 
frente a la Facilidad de comunicación. 
 
Tabla 25. Medio de Comunicación Vs Facilidad de Comunicación 
  
Medio de Comunicación 
 
  
Telefónica 
Telefónica 
(%) 
Vía correo 
electrónico 
Vía correo 
electrónico 
(%) 
Total 
general 
Facilidad de 
Comunicación 
Buena 6 75,00 1 33,33 7 
Excelente 1 12,50 0 0,00 1 
Regular 1 12,50 2 66,67 3 
 
Total  8 100,00 3 100,00 11 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
Se puede identificar que los proveedores que prefieren comunicarse via telefónica 
poseen una percepción aceptable respecto de la facilidad de comunicación, sin 
embargo se manifiestan también calificación que caen a una puntuación aún mas 
baja. Por su parte los que manifestaron comunicación mediante vía correo 
electrónico no presentan calificaciones sobresalientes, especialmente la mayoría 
considera muy Regular la facilidad de poder comunicarse. 
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Gráfico 20. Medio de Comunicación Vs Facilidad de Comunicación 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Oportunidad compromisos Vs Nivel de Credibilidad. 
Se define este cruce de variables, para identificar como el nivel de Credibildad se 
ve afectado por la oportunidad que tiene la organización en el cumplimiento de los 
compromisos adquiridos. 
 
Tabla 26. Oportunidad Vs Nivel de Credibilidad. 
  
Oportunidad 
 
  
Buena 
Buena 
(%) 
Excelente 
Excelente 
(%) 
Total 
general 
Nivel de 
Credibilidad 
Alto 2 66,67 1 12,50 3 
Muy alto 1 33,33 7 87,50 8 
 
Total general 3 100,00 8 100,00 11 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
Se puede identificar que el 87,50% de los proveedores que considera que la 
oportunidad de los compromisos es excelente, reflejan el nivel de credibilidad más 
alto. Lo que traduce en la estrecha relación de ambas variables.} 
 
0
1
2
3
4
5
6
Buena Excelente Regular
6 
1 1 1 
0 
2 
Telefónica
Vía correo electrónico
 
 
121 
 
Gráfico 21. Oportunidad Vs Nivel de Credibilidad. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
 Nivel de Satisfacción Vs Nivel de Confianza. 
Se define este cruce de variables, para identificar como el nivel de Confianza 
incide en la percepción frente a la Satisfacción de proveedores. 
 
Tabla 27. Nivel de Satisfacción Vs Nivel Confianza 
   
Confianza 
 
  
Alto 
Alto 
(%) 
Muy 
alto 
Muy alto 
(%) 
Total 
general 
Satisfacción 
Bastante satisfecho 2 50,00 6 85,71 8 
Muy satisfecho 2 50,00 1 14,29 3 
 
Total general 4 4,00 7 7,00 11 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
Se puede identificar que el 85,71% de los proveedores manifestó un nivel de 
confianza muy alto lo que se refleja en el más alto nivel de satisfacción.. 
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Gráfico 22. Nivel de Satisfacción Vs Nivel Confianza. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a proveedores 
 
1.8.3 Clientes 
 
Al igual que con los proveedores, CONAFE debe tener un ambiente que potencie 
los negocios, que permita conocer las necesidades de los clientes, satisfacerlas y 
conseguir relaciones muy fuertes que permitan conservar al cliente y tener buenas 
referencia que ayuden a abrir nuevos negocios.  
 
Sus principales clientes son: Louis Dreyfus, Alejandro Quiceno Triana, Café 
Colsuaves, Sucafe, Surticafe, y otros. 
A ellos son también se les aplico una encuesta (Ver Anexo: Encuesta Clientes) 
con el fin de identificar el nivel de satisfacción de los clientes y la percepción en 
cuanto a diferentes variables.  
 
 Antigüedad relación comercial 
Con esta variable se mide el tiempo en años en los que el cliente ha mantenido 
relaciones comerciales con CONAFE. 
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Tabla 28. Antigüedad relación Comercial- Clientes 
Antigüedad Relación Comercial Datos % 
De 5 y más años 1 16,67 
De 1 a menos de 5 años 3 50,00 
Menos de un año 2 33,33 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
El 50% de los clientes sostiene una relación comercial desde hace 1 hasta 5 años, 
sin embargo se encuentra que una tercera parte de estos se ha incorporado en el 
último año. Es decir las relaciones comerciales vienen creciendo. 
 
Gráfico 23. Antigüedad Relación Comercial- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Localización Geográfica 
Con esta variable se identifica el sitio donde se encuentra localizado el cliente. 
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Tabla 29. Localización geográfica- Clientes 
Localización Geográfica Datos % 
Dosquebradas 1 16,67 
Otros municipios fuera de Risaralda 4 66,67 
Santa Rosa de Cabal 1 16,67 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
El 67% de los clientes de CONAFE se encuentran en municipios fuera de 
Risaralda, el restante, es decir 2 clientes se encuentran; uno en Dosquebradas y 
el otro en Santa Rosa de Cabal 
 
Gráfico 24. Localización geográfica- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Nivel Satisfacción relación comercial. 
Esta variable mide que tan satisfechos están los clientes con las relaciones 
comerciales que sostienen con la empresa CONAFE. 
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Tabla 30. Nivel satisfacción- Clientes 
Nivel Satisfacción Relación Comercial Datos % 
Bastante Satisfecho 3 50,00 
Muy Satisfecho 2 33,33 
Satisfecho 1 16,67 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
El 50% de los clientes de CONAFE se encuentra bastante satisfecho con la 
relación comercial que sostiene con la organización. Solamente un 17% de los 
encuestados manifestó un nivel medio de satisfacción. 
 
Gráfico 25. Nivel satisfacción- Clientes. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Nivel de Confianza. 
Con esta variable se mide que tanta confianza genera CONAFE a sus clientes 
después de haber sostenido una relación comercial. 
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Tabla 31. Nivel de Confianza- Clientes 
Nivel de Confianza Datos % 
Alto 3 50,00 
Muy Alto 3 50,00 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
La totalidad de los clientes de CONAFE tiene una percepción positiva en cuanto a 
la confianza que genera la organización, destacando que la mitad manifestó tener 
el nivel de confianza más alto posible. 
Gráfico 26. Nivel de Confianza- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Nivel de Credibilidad. 
Con esta variable se mide que tanto creen los clientes en la información que 
brinda CONAFE y los procesos que se llevan a cabo en la empresa. 
 
Tabla 32. Nivel de Credibilidad- Clientes 
Nivel de Credibilidad Datos % 
Alto 2 33,33 
Muy Alto 4 66,67 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
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La totalidad de los clientes de CONAFE tiene una percepción positiva en cuanto a 
la credibilidad que genera la organización, destacando que el 67% manifestó que 
el nivel de credibilidad de CONAFE es el más alto posible. 
 
Gráfico 27. Nivel de Credibilidad- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Calificación Servicio. 
Con esta variable se mide la calificación con respecto al servicio que le dan los 
clientes a CONAFE. 
 
Tabla 33. Calificación Servicio- Clientes 
Calificación Servicio Datos % 
Bueno 4 66,67 
Excelente 2 33,33 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
La totalidad de los clientes de CONAFE califican positivamente a la empresa en 
cuanto al servicio que ofrecen, sin embargo solo el 33%, dos clientes, le dan la 
máxima calificación. 
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Gráfico 28. Calificación Servicio- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Facilidad de Comunicación. 
Con esta variable se mide que tan fácil es para los clientes comunicarse con la 
empresa CONAFE. 
 
Tabla 34. Facilidad de Comunicación- Clientes 
Facilidad Comunicación Datos % 
Buena 3 50,00 
Excelente 1 16,67 
Mala 1 16,67 
Regular 1 16,67 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Pese a que alrededor del 66% de clientes manifestó una percepción favorable en 
la facilidad de comunicación, es importante destacar que se deben realizar 
acciones para intervenir esta variable pues los demás clientes consideran regular 
e inclusive mala esta situación. 
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Gráfico 29. Facilidad de Comunicación- Clientes. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Alternativa Financiación. 
Con esta variable se identifica la alternativa de financiación que utilizan los clientes 
cuando realizan compras a CONAFE. 
 
Tabla 35. Alternativa Financiación- Clientes 
Alternativa Financiación Datos % 
Contado 3 50,00 
Crédito mayor a 30 días 1 16,67 
Crédito menor a 15 días 2 33,33 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
La mitad de los clientes pagan a contado y el otro 33% pagan en un plazo no 
mayor de 15 días. CONAFE solamente tiene un cliente que paga en un lapso 
mayor de 30 días. Aspecto importante que permite disponibilidad inmediata de 
efectivo. 
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Gráfico 30. Alternativa financiación- Clientes. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Calidad Productos. 
Esta variable como su nombre lo indica, mide la percepción que tienen los clientes 
con respecto a la calidad de los productos que vende CONAFE. 
 
Tabla 36. Calidad Productos- Clientes 
Calidad productos Datos % 
Buena 1 16,67 
Excelente 5 83,33 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
La totalidad de clientes considera que los productos de CONAFE son óptimos, 
destacando además que el 83% manifestó percibir una calidad Excelente de 
estos. 
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Gráfico 31. Calidad Productos Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Oportunidad /Efectividad Compromisos. 
Esta variable sirve para conocer la calificación que le dan los clientes a CONAFE 
con respecto a la efectividad de los compromisos que contrae la empresa. 
 
Tabla 37. Oportunidad/Efectividad Compromisos- Clientes 
 Calificación Oportunidad y Efectividad compromiso Datos % 
Buena 3 50,00 
Excelente 3 50,00 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Los clientes de CONAFE tienen una percepción favorable frente a la Oportunidad 
y efectividad de los compromisos adquiridos por la empresa. En su totalidad 
manifestaron una calificación positiva, destacando que el 50% otorgo la mejor 
calificación en cuanto a esta variable. 
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Gráfico 32. Oportunidad/ Efectividad Compromisos- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Cumplimiento términos negociación. 
¿Qué tan cumplido es CONAFE con los términos de negociación de los contratos? 
Con esta variable los clientes evalúan ese cumplimiento de la empresa. 
 
Tabla 38. Cumplimiento términos negociación - Clientes 
Cumplimiento términos negociación Datos % 
Bueno 3 50,00 
Excelente 3 50,00 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Los clientes de CONAFE tienen una percepción favorable frente al cumplimiento 
en los términos de la negociación puesto que todos ellos califican favorablemente 
este aspecto, el 50% le da la máxima calificación y la otra mitad le otorga una 
calificación de Bueno. 
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Gráfico 33. Cumplimiento términos negociación- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Trato recibido. 
Los clientes evalúan la manera en que CONAFE los ha tratado a lo largo de sus 
relaciones comerciales. 
 
Tabla 39. Trato recibido - Clientes 
Trato recibido Datos % 
Bueno 4 66,67 
Excelente 2 33,33 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
El 100% de los clientes considera que han recibido un trato positivo de la empresa 
CONAFE, sin embargo 2 de ellos le dieron la máxima calificación y los 4 restantes 
consideran bueno ese trato. Un aspecto a mejorar para que todos los clientes 
consideren excelente el trato y eso comienza con un buen proceso de servicio al 
cliente. 
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Gráfico 34. Trato recibido- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Recepción Pedidos. 
Esta variable muestra la percepción de los clientes frente al recibimiento de los 
pedidos por parte de CONAFE. 
 
Tabla 40. Recepción pedidos – Clientes 
Recepción pedidos Datos % 
Buena 3 50,00 
Excelente 2 33,33 
Regular 1 16,67 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
El 83% de los clientes consideran que la recepción de los perdidos por parte de 
CONAFE es buena (50%) y excelente (33%). Es de revisar con el cliente restante 
(17%) él porque considera que la recepción de los pedidos es regular y mejorar 
ese procedimiento. 
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Gráfico 35. Recepción pedidos- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Solicitud certificaciones. 
Variable que mide la efectividad del proceso que se lleva a cabo en CONAFE para 
emitir certificaciones de pago y demás que sean solicitadas por el cliente. 
 
Tabla 41. Solicitud Certificaciones- Clientes 
Solicitud certificaciones Datos % 
Buenos 3 50,00 
Regulares 3 50,00 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Respecto a la solicitud de certificaciones de pagos y demás, podemos inferir que 
el 50% de nuestros clientes tiene una percepción no muy favorable sobre la 
oportunidad y gestión en el soporte de pagos recibidos, variable sobre la cual se 
deben ejecutar actividades para intervenir la situación y mejorar la percepción del 
nuestros aliados estratégicos. 
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Gráfico 36. Solicitud Certificaciones- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Medio Comunicación Preferido. 
Variable que identifica el medio que el cliente utiliza para comunicarse con 
CONAFE. 
 
Tabla 42. Medio comunicación preferido- Clientes 
Medio comunicación preferido Datos % 
Telefónico 5 83,33 
Vía correo electrónico 1 16,67 
Total general 6 100,00 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
El 83% de los clientes utiliza como medio de comunicación el teléfono y el 
restante, es decir, un cliente utiliza el correo electrónico. Identificar este aspecto es 
muy importante para tomar decisiones de mejora y fortalecer el canal más usado. 
 
Gráfico 37. Medio comunicación preferido- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
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 Aspectos Administrativos Positivos 
Con esta variable se identifica que aspecto administrativo el cliente de CONAFE 
considera que es el fuerte de la empresa. 
 
Tabla 43. Aspectos administrativos positivos- Clientes 
Aspectos Administrativos Positivos Datos % 
Calidad de los productos que compra 1 16,67 
Frecuencia de pedidos 2 33,33 
Frecuencia de pedidos - Calidad de los productos que compra 3 50,00 
Total general 6 100 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Se identificó que la frecuencia de los pedidos es el aspecto positivo más relevante, 
más del 83% de clientes coincidió en manifestarlo, lo cual es interesante ya que 
eso indica una relación constante en CONAFE y garantiza que los clientes 
consideran que CONAFE tiene productos de excelente calidad ya que el 50% lo 
considera. 
 
Gráfico 38. Aspectos administrativos positivos- Clientes 
  
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Aspectos Logísticos Positivos 
Con esta variable se identifica que aspecto logístico de CONAFE, el cliente 
considera que es el fuerte. 
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Tabla 44. Aspectos logísticos positivos- Clientes 
Aspectos Logísticos Positivos Datos % 
Recibo de mercancías- Realización de devolución de 
Mercancías 
1 16,67 
Solicitudes de Compra 4 66,67 
Solicitudes de Compras- Realización de devoluciones de 
mercancías 
1 16,67 
Total general 6 100 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Más del 80% de los encuestados considero que las solicitudes de compra son un 
aspecto positivo logístico y el 34% considera que la realización de las 
devoluciones de la mercancía es el aspecto logístico positivo. 
 
Gráfico 39. Aspectos logísticos positivos- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Aspectos Administrativos a Mejorar 
Con esta variable se identifica que aspecto administrativo de CONAFE, el cliente 
considera que se debe mejorar 
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Tabla 45. Aspectos administrativos a mejorar- Clientes 
Aspectos Administrativos a mejorar Datos % 
Claridad en los pedidos 1 16,67 
Ninguno 5 83,33 
Total general 6 100 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Solo 1 cliente considero que se deben intervenir la claridad de los pedidos, pues 
esta variable se convierte en una situación de mejora en la parte administrativa, 
los demás no identificaron acciones a mejorar. 
 
Gráfico 40. Aspectos administrativos a mejorar- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Aspectos Logísticos a Mejorar 
Con esta variable se identifica que aspecto logístico de CONAFE, el cliente 
considera que se debe mejorar 
 
Tabla 46. Aspectos logísticos a mejorar- Clientes 
Aspectos logísticos a mejorar Datos % 
Ninguno 2 33,33 
Recibo de Mercancías 4 66,67 
Total general 6 100 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
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El 66% de los clientes manifestó que en el área logística se debe verificar el 
Recibo de mercancías, los demás no detectaron aspectos por mejorar.  
 
Gráfico 41. Aspectos logísticos a mejorar- Clientes 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Cruces de variables 
 Nivel de Satisfacción Vs Calidad productos 
Se define este cruce de variables, pues la percepción que los Proveedores puedan 
tener del servicio va estrechamente relacionada con el calidad de los productos 
que tiene la organización. 
 
Tabla 47. Nivel de Satisfacción Vs Calidad productos 
   
Calidad 
 
  Buena 
Buena 
(%) 
Excelente 
Excelente 
(%) 
Total 
general 
Satisfacción 
Bastante satisfecho 0 0,00 3 60,00 3 
Muy satisfecho 0 0,00 2 40,00 2 
Satisfecho 1 100,00 0 0,00 1 
 
Total general 1 100,00 5 100,00 6 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Se puede identificar que la totalidad de clientes posee calificaciones positivas en 
cuanto a la calidad de los productos y que adicional esto permite que manifiesten 
niveles de satisfacción sobresalientes. 
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Gráfico 42. Nivel de Satisfacción Vs Calidad productos 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Nivel de Confianza Vs Nivel de Satisfacción 
Se define este cruce de variables, para identificar la relación entre la confianza 
que genera la organización a sus clientes, y el grado de satisfacción que pueden 
llegar a tener. 
 
Tabla 48. Nivel de Confianza Vs Nivel de satisfacción 
   
Confianza 
 
  Alto Alto (%) Muy alto 
Muy alto 
(%) 
Total general 
Satisfacción 
Bastante satisfecho 1 33,33 2 66,67 3 
Muy satisfecho 1 33,33 1 33,33 2 
Satisfecho 1 33,33 0  0,00 1 
 
Total general 3 100,00 3 100,00 6 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Se puede identificar que los proveedores que poseen la mejor calificación de 
Confianza, cuentan también con el mayor grado de satisfacción, lo que traduce 
que la confianza que genera la organización afecta directamente la satisfacción de 
los clientes. 
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Gráfico 43. Nivel de Confianza Vs Nivel de satisfacción. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Cumplimiento Términos Negociación Vs Nivel de Satisfacción. 
Se define este cruce de variables, para identificar como el nivel de satisfacción se 
ve afectado por el cumplimiento de las condiciones pactadas. 
 
Tabla 49. Cumplimiento Términos Vs Nivel de Satisfacción. 
   
Cumplimiento Términos 
 
 
  Bueno Bueno Excelente Excelente 
Total 
general 
Satisfacción 
Bastante satisfecho 0 0,00 3 100,00 3 
Muy satisfecho 2 66,67 0 0,00 2 
Satisfecho 1 33,33 0 0,00 1 
 
Total general 3 100,00 3 100,00 6 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Se puede identificar que los clientes que manifiestan la mejor percepción en 
cuanto al cumplimiento de términos de negociación, cuentan también con los 
niveles de satisfacción más sobresalientes. 
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Gráfico 44. Cumplimiento Términos Vs Nivel de Satisfacción. 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 Servicio Vs Solicitud de Certificaciones. 
Se define este cruce de variables, para identificar como la oportunidad en emitir 
certificaciones de pagos incide en la percepción frente al servicio que poseen los 
clientes. 
 
Tabla 50. Nivel de Servicio Vs Solicitud Certificaciones 
   
Solicitud Certificaciones 
 
  Buenos Buenos Regulares Regulares 
Total 
general 
Servicio 
Bueno 2 66,67 2 66,67 4 
Excelente 1 33,33 1 33,33 2 
 
Total 3 100,00 3 100,00 6 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
Se puede identificar que los proveedores no se encuentran muy conformes con la 
emisión de las certificaciones de CONAFE, lo que impacta en que estos 
manifiesten un nivel de servicio no muy alto.  
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Gráfico 45. Nivel de Servicio Vs Solicitud Certificaciones 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes 
 
 
 
1.9 DOFA 
 
Partiendo del diagnóstico de la empresa y de los resultados obtenidos a través de 
aplicación de las herramientas que permitieron la recolección de datos, se elabora 
un diagrama DOFA, una herramienta muy importante que permitirá organizar la 
información y establecer factores internos que debemos mejorar (Debilidades) y 
otros que deben ser el punto de partida para dicha mejora (Fortalezas). Con el 
DOFA también se establecen esos aspectos externos que pueden ser 
aprovechados (Oportunidades) y esos otros que nos pueden afectar (Amenazas), 
pero con buenas estrategias se les puede hacer frente. 
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Tabla 51. Matriz DOFA 
  DEBILIDADES     OPORTUNIDADES 
A
D
M
IN
IS
T
R
A
T
IV
O
 
D1: Desconocimiento de responsabilidades y 
funciones específicas por parte del personal.  
  A
D
M
IN
IS
T
R
A
T
IV
O
 
O1: Base de clientes amplia y en constante 
crecimiento. 
D2: Toma de decisiones centralizada en el 
representante legal. 
O2: Experiencia en el mercado y excelente 
posicionamiento de la empresa. 
D3: Comunicación entre procesos y 
departamentos lenta y poco eficiente. 
O3: Crecimiento de la empresa constante 
desde su fundación. 
D4: Desactualización de la estructura 
organizacional que se encuentra documentada 
O4: Excelente imagen de la empresa 
asociada a  la calidad de los productos. 
D5: Planeación estratégica desactualizada. O5: Mercados internacionales que exigen 
producto colombiano por su calidad. 
D6: Deficiente atención para decepcionar 
requerimientos y necesidades de los clientes 
O6: Generación de empleo 
D7: Falta de registro y verificación oportuna de 
los pagos realizados y/o recibidos 
O7: Trasladar la razón social de la empresa a 
una figura SAS. 
  O8: Realizar un plan de exportación y ajustar 
los requerimientos para realizar envíos a 
clientes internacionales 
L
O
G
ÍS
T
IC
O
 
D8: No se encuentra identificado el alcance del 
proceso logístico 
L
O
G
ÍS
T
IC
O
 
O9: Seguridad vial recuperada en las 
políticas de seguridad del gobierno. 
D9: Restricción del transporte asociada al 
recurso disponible (Tracto camiones) 
O10: Proyectos de mejoramiento en la 
estructura vial del país. 
D10: Dificultad para optimizar los recursos en los 
trayectos de regreso. 
  
  
FORTALEZAS 
    
AMENAZAS 
A
D
M
IN
IS
T
R
A
T
IV
O
 
F1: Certificación BASC con la que cuenta 
CONAFE. 
  
A
D
M
IN
IS
T
R
A
T
IV
O
 
A1: Competidores muy fuertes a nivel 
nacional e internacional. 
F2: Perfiles diversos de profesionales que 
pueden adaptarse a los requerimientos de una 
nueva estructura organizacional. 
A2: Materia prima y producto terminado 
sensibles a los cambios climáticos. 
F3: Confianza generada por los colaboradores 
facilita la ejecución de las actividades 
A3: Fluctuación de las monedas locales e 
internacionales 
F4: Personal capacitado bajo una orientación de 
satisfacción del cliente  
  
L
O
G
ÍS
T
IC
O
 
F5: Instalaciones que cuentan con maquinaria de 
alta tecnología. 
L
O
G
ÍS
T
IC
O
 
A4: Barreras de los países que impiden el 
libre comercio de este tipo de productos. 
F6: Volumen de ventas de gran proporción. A5: Altos costos logísticos al interior del país. 
F7: Agrega valor en la cadena de abastecimiento 
al contar con flota propia 
A6: Cuidados especiales en el transporte de 
este tipo de productos (comodities) 
F8: Reducción de costos asociadas al margen de 
intermediación por la no tercerización del 
transporte. 
  
F9: Materia Prima y producto terminado de muy 
buena calidad. 
  
F10: Personal capacitado en el área de 
producción y con experiencia en sus funciones. 
  
Fuente: Visitas a la empresa, entrevistas a líderes estratégicos. 
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La Matriz DOFA nos permitió estructurar de manera esquemática los hallazgos 
más significativos de esta investigación. Una vez realizado el análisis identificamos 
unas fortalezas que seguramente serán un pilar fundamental para afrontar las 
debilidades de la compañía; unas debilidades que en el corto plazo pueden ser 
mejoradas total o parcialmente con la oportuna intervención de cada uno de los 
actores que hoy día hacen parte de la empresa y que guiados por el Plan de 
mejoramiento propuesto serán de fácil intervención. 
 
El análisis realizado al interior de la empresa, reflejó fortalezas en el aspecto 
administrativo directamente relacionadas con la buena percepción y confianza que 
ha generado CONAFE ante sus Aliados Estratégicos; las certificaciones de la 
empresa, son otro aspecto que fuertemente aportan a la solidez que hoy día tiene 
en el mercado, abarcando clientes que compiten en mercados internacionales.  
En el aspecto logístico, identificamos las instalaciones, capacidad instalada y la 
calidad de los productos como fortalezas de CONAFE para posicionarse en el 
mercado. Lo anterior corrobora las grandes posibilidades de la empresa para 
sostenerse y crecer. 
 
Este mismo esquema nos permitió identificar que las mayores debilidades se 
concentran en el área administrativa y refieren a la desactualización y el medio 
informal en el que hoy día operan.  El desempeño de los colaboradores, sin una 
visión compartida, producto de una Planeación Estratégica que es poco acorde 
con la  realidad, lleva a reprocesos,  tareas inconclusas,  duplicidad de funciones y  
en si un ambiente nocivo para convivir laboralmente. 
 
Otro aspecto por mejorar es la comunicación, no se prioriza el servicio al cliente, 
siendo este un proceso transversal a la Organización que de ser intervenido 
favorecerá notablemente la percepción de nuestros clientes y proveedores, lo que 
permite crear, incentivar y mantener las relaciones en el corto,  mediano y largo 
plazo.  
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Finalmente observamos que la estructura organizacional está desactualizada 
afectando los canales de comunicación entre áreas, procesos y los diferentes 
puestos de trabajo que se encuentran en CONAFE. La ausencia de 
procedimientos, responsabilidades definidas y alcance llevan claramente a una 
oportunidad de mejora marcada. 
 
En el ámbito logístico las debilidades son causadas por la capacidad instalada que 
a la vez de ser fortaleza no se puede obviar como debilidad; el no 
aprovechamiento de esta capacidad instalada para los trayectos de regreso, no 
permite optimizar el recuso a la vez que se disminuye el margen de utilidad 
perdiendo competitividad en el mercado. Lo que inicialmente es una ventaja 
comparativa puede perder su valor de no ser intervenida. 
No sin menos importancia, la toma de decisiones concentrada actualmente en la 
gerencia, dificulta procesos de innovación y apertura frente a aplicación de 
estrategias que sugieran un cambio retador. 
 
Los aspectos externos evaluados para CONAFE a través de sus clientes y 
proveedores son positivos y alicientes; corroboran una organización con potencial 
y visión en el mercado de ámbito nacional e internacional, que fácilmente radicará 
sus amenazas con la estructura y puesta en marcha de un Plan de Mejoramiento. 
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2 ANÁLISIS DE DEBILIDADES- CAUSA Y CONSECUENCIAS 
 
 
Se realiza el siguiente cuadro en donde se analizan las debilidades identificadas, 
encontrando las causas y consecuencias de cada una de ellas. 
 
Tabla 52. Matriz de Debilidades 
   DEBILIDADES CAUSAS CONSECUENCIAS 
A
D
M
IN
IS
T
R
A
T
IV
O
 
D1: 
Desconocimiento 
de 
responsabilidades 
y funciones 
específicas por 
parte del 
personal.  
1. No existe documentación de las 
funciones a desempeñar en los 
diferentes cargos. 
2. No se delimita claramente cuál es 
el alcance de cada puesto. 
3. No se realiza capacitación acorde a 
las funciones a desempeñar. 
4. No se tiene un perfil definido que 
sea el acorde para desarrollar cada 
cargo. 
5. No se priorizan las tareas 
(planeación) y actividades a ejecutar. 
6.  Procesos de selección no se 
realizan acorde a un perfil requerido 
para desempeñar las funciones. 
7. Procesos de contratación no se 
define la totalidad de actividades a 
desempeñar. 
 
1. Sobrecarga de trabajo que 
afecta su vez el clima laboral. 
2. Descuido de tareas por falta de 
un responsable especifico. 
3. Ejecución incorrecta de 
actividades por la falta de 
capacitación requerida. 
4. Desmotivación del personal. 
5. Se realizan actividades de 
menor importancia antes de 
ejecutar tareas vitales para el 
funcionamiento.  
6. Ejecución de tareas sin finalizar 
por necesidad de abordar otras 
actividades sin una adecuada 
planeación. 
D2: Toma de 
decisiones 
centralizada en el 
representante 
legal. 
1. Crecimiento de la empresa se ha 
dado bajo decisiones sólo del gerente. 
2. Falta de confianza para delegar la 
toma de decisiones en sus 
colaboradores. 
3. No se conoce las funciones y 
alcance de cada cargo, por ende no 
se tiene claro que decisiones se 
pueden tomar. 
4. Experiencia en el sector por parte 
del Gerente obligan a sentir la 
necesidad de que las decisiones se 
centralicen en él. 
1. Personal se encuentra limitado 
en el desempeño de sus 
actividades. 
2. Procesos se detienen ante la 
ausencia del gerente. 
3. Perdida de negociaciones por 
falta de toma decisiones cuando el 
gerente no se encuentra. 
4. Capacidad de reacción lenta 
frente a eventos imprevistos  
urgentes. 
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D3: 
Comunicación 
entre procesos y 
departamentos 
lenta y poco 
eficiente. 
1. No existe una estructura 
organizacional acorde a la realidad de 
la empresa. 
2. No se delimita claramente cuál es 
el alcance y responsabilidades de 
cadárea. 
3. No existe un flujo de comunicación 
en doble vía entre los diferentes 
procesos. 
4. No existen canales de 
comunicación que guarden registro de 
la información que se transmite. 
5. Falta de retroalimentación. 
6. No se implementan acciones de 
mejora continua. 
1. Duplicidad de funciones. 
2. Flujo de la operación se ve 
afectado por actividades que se 
realizan desde otros procesos. 
3. Clientes insatisfechos. 
4. Métodos de trabajo 
desactualizados y sin mejora 
continua 
5. Tareas sin ejecutar. 
6. Persisten las dificultades en el 
tiempo. 
D4: Estructura 
organizacional 
desactualizada. 
1. Planeación inadecuada y 
desordenada frente al crecimiento 
esperado de la Organización. 
2. Organigrama documentado no 
coincide con la realidad de la 
organización. 
3. No se tienen claras las 
responsabilidades y cargos. 4. No se 
puede determinar niveles jerárquicos 
adecuados para cumplir los 
requerimientos de la organización. 
1. Comunicación no fluye 
adecuadamente hasta todos los 
niveles jerárquicos. 
2. Los niveles jerárquicos reales no 
contemplan todos los cargos y 
líneas de mando respectivas. 
3. Dificultades para identificar las 
responsabilidades y el alcance de 
cada cargo. 
4. Dificultad en la toma de 
decisiones.  
D5: Planeación 
estratégica 
desactualizada. 
 
1. Misión y visión se encuentran 
desactualizadas. 
2. Ausencia de un Manual de 
Funciones para cada cargo. 
3. La documentación existente de la 
Planeación Estratégica se encuentra 
totalmente desactualizada y no 
corresponde a la realidad de la 
organización. 
4. La tarea de actualización de la 
Planeación Estratégica no está 
contemplada como función asignada. 
1. El personal trabaja sin un 
objetivo claro. 
2. El personal no comparten una 
misma visión ni trabajan en 
conjunto para llegar a ella. 
3. El alcance del perfil de cada 
cargo y su relación con los demás 
no está delimitado. 
4. Duplicidad de funciones. 
D6: Deficiente 
atención para 
recepcionar 
requerimientos y 
necesidades de 
los clientes 
1. El servicio al cliente no está 
definido como prioridad. 
2. Ausencia de procedimientos en los 
cargos que deben contemplar el 
servicio al cliente. 
3. Medios de comunicación con el 
cliente no están delimitados y 
definidos. 
1. Perdida de negociaciones y 
oportunidades de crecimiento. 
2. Mala percepción del cliente 
frente al nivel de servicio ofrecido 
por la organización. 
3. Dificultad para ser 
retroalimentados por nuestros 
clientes minimizando las 
oportunidades de mejora. 
4. Incumplimiento ante 
requerimientos de clientes. 
A
D
M
IN
IS
T
R
A
T
IV
O
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D7: Falta de 
registro y 
verificación 
oportuna de los 
pagos realizados 
y/o recibidos 
1. Ausencia en la asignación de esta 
función (Falta de registro y verificación 
oportuna de los pagos realizados y/o 
recibidos). 
2. Procedimiento no documentado. 
3. No se verifican los movimientos de 
las cuentas bancarias para identificar 
las entradas y salidas del efectivo. 
4. Falta oportunidad en el cierre 
contable para identificar novedades 
en transacciones. 
 
1. Afectación en la percepción 
frente al servicio por parte del 
cliente. 
2. Costo adicional por la mora en 
caso de rebotar pagos. 
3. Cobros errados y /o dobles. 
4. Pago de obligaciones de manera 
morosa por olvido. 
5. Pérdida de beneficios por el 
pronto pago. 
L
O
G
ÍS
T
IC
O
 
D8: No se 
encuentra 
identificado el 
alcance del 
proceso logístico 
1. No existe documentación clara del 
alcance de este frente de trabajo. 
2. Concepción estrecha de las 
actividades que se desarrollan en esta 
área. 
3. Falta de planeación en el proceso 
logístico. 
4. No se cuenta con el personal 
requerido para desempeñar este 
proceso de la manera más adecuada 
1. Dificultad para implementar 
acciones de mejora. 
2. Actividades propias de esta área 
no es posible intervenir de manera 
efectiva. 
3. Proceso logístico fraccionado e 
inmerso en otras áreas. 
D9: Restricción 
del transporte 
asociada al 
recurso 
disponible (Tracto 
camiones) 
1. La organización está sujeta y 
restringida por la capacidad del 
recurso disponible. 
 
1. Limitación a la disponibilidad de 
los tracto camiones que tiene la 
organización. 
2. Oportunidad de entrega a 
clientes se afecta por la 
disponibilidad de tracto camiones. 
3. Retraso en la entrega de 
negociaciones por falta de recursos 
para realizarlas. 
D10: Dificultad 
para optimizar los 
recursos en los 
trayectos de 
regreso. 
1. Falta de estrategias comerciales 
claras para lograr que los trayectos de 
regreso siempre tengan una carga. 
2. No se optimizan los costos de 
transporte por trayectos de regreso 
vacío. 
 
1. Pérdida de dinero y tiempo al 
esperar que se consiga alguna 
negociación para traer mercancía 
de regreso. 
2. Sobrecosto en el transporte sino 
se encuentra negociación para el 
regreso por disminución del 
margen de utilidad. 
Fuente: Elaboración propia.
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3 PLAN DE MEJORAMIENTO 
 
Tabla 53. Componente Manual de Funciones. 
Componente: Manual de Funciones actualizado. 
Objetivo: Definir y documentar las funciones y el alcance de cada uno de los cargos que se ejecutan en CONAFE.  
Debilidad Actividades Tareas Indicadores 
Medio para verificar 
el indicador 
Acciones de 
Seguimiento 
Fecha de 
Finalización 
Responsable 
D
1
: 
D
e
s
c
o
n
o
c
im
ie
n
to
 d
e
 r
e
s
p
o
n
s
a
b
ili
d
a
d
e
s
 y
 f
u
n
c
io
n
e
s
 e
s
p
e
c
íf
ic
a
s
 
p
o
r 
p
a
rt
e
 d
e
l 
p
e
rs
o
n
a
l.
  
1. Establecer que 
cargos en CONAFE 
requieren un 
manual de 
funciones. 
1.1 Revisar la documentación 
actual de los cargos. 
1.2 Actualizar las funciones 
de los manuales vigentes. 
1.3 Identificar que cargos 
carecen de un manual de 
funciones. 
Cargos CONAFE 
con Manual de 
Funciones 
documentado. 
 
Cargos CONAFE 
con Manual de 
Funciones vigente. 
Relación de cargos 
vigente CONAFE 
Reunión con 
gerencia. 
 
Reunión con 
líder 
administrativo. 
ene-15 
Equipo de 
Apoyo 
2. Establecer 
objetivos y alcance 
de los cargos en 
CONAFE. 
2.1 Definir las funciones 
específicas de cada cargo. 
2.2 Establecer el objetivo. 
2.3 Delimitar alcance. 
2.4 Evaluar el objetivo, 
funciones de cada cargo. 
Objetivo de cada 
uno de los cargos 
de CONAFE. 
 
Alcance de cada 
uno de los cargos 
de CONAFE. 
Listado actualizado 
de cargo con su 
respectivo objetivo 
y alcance. 
Reunión con 
gerencia. 
 
Reunión con 
líder 
administrativo. 
feb-15 
Equipo de 
Apoyo 
3. Elaborar el 
manual de 
funciones para 
cada cargo. 
3.1 Entrevistar al personal 
que desempeña las 
actividades. 
3.2 Documentar los 
procesos, procedimientos y 
actividades de cada cargo. 
3.3 Identificar y proponer 
mejoras en los procesos. 
3.4 Elaborar el manual de 
funciones para cada cargo. 
3.5 Validar cada manual de 
funciones y codificar en 
sistema de Gestión. 
Procesos 
Documentados. 
 
# Cargos con 
Manual de 
funciones. 
Entrevista 
documentada con 
los funcionarios. 
 
Documentación de 
los procesos. 
 
Manual de 
Funciones. 
Reunión con 
gerencia. 
 
Reunión con 
líder 
administrativo. 
 
Reunión con 
colaboradores. 
abr-15 
Líder 
Administrativo 
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4. Socializar 
manuales de 
funciones. 
4.1 Imprimir y entregar el 
manual al personal. 
4.2 Reunión con cada 
persona para exponer su 
nuevo manual de funciones. 
Entrega de 
Manuales de 
Funciones a Cada 
carga 
 
Manuales 
Socializados a 
cada colaborador. 
Reunión con los 
funcionarios. 
 
Firma de acta de 
entrega de los 
manuales de 
funciones. 
Reunión con 
colaboradores. 
may-15 
Líder 
Administrativo 
D
2
: 
T
o
m
a
 d
e
 d
e
c
is
io
n
e
s
 c
e
n
tr
a
liz
a
d
a
 e
n
 e
l 
re
p
re
s
e
n
ta
n
te
 l
e
g
a
l.
 
1. Establecer 
objetivos y alcance 
de los cargos en 
CONAFE. 
1.1 Definir las funciones 
específicas de cada cargo. 
1.2 Establecer el objetivo. 
1.3 Delimitar alcance. 
1.4 Evaluar el objetivo, 
alcance y funciones de cada 
cargo. 
Objetivo de cada 
uno de los cargos 
de CONAFE. 
 
Alcance de cada 
uno de los cargos 
de CONAFE. 
Listado actualizado 
de cargo con su 
respectivo objetivo 
y alcance. 
Reunión con 
gerencia. 
 
Reunión con 
líder 
administrativo. 
feb-15 
Equipo de 
Apoyo 
2. Elaborar el 
manual de 
funciones para 
cada cargo. 
2.1 Entrevistar al personal 
que desempeña las 
actividades de cada cargo. 
2.2 Documentar los 
procesos, procedimientos y 
actividades de cada cargo. 
2.3 Identificar y proponer 
posibles mejoras en los 
procesos. 
2.4 Elaborar el manual de 
funciones para cada cargo. 
2.5 Validar cada manual de 
funciones y codificar en 
sistema de Gestión. 
Procesos 
Documentados. 
 
# Cargos con 
Manual de 
funciones. 
Entrevista 
documentada con 
los funcionarios. 
 
Documentación de 
los procesos. 
 
Manual de 
Funciones. 
Reunión con 
gerencia. 
 
Reunión con 
líder 
administrativo. 
 
Reunión con 
colaboradores. 
abr-15 
Líder 
Administrativo 
3. Socializar 
manuales de 
funciones. 
3.1 Imprimir y entregar el 
manual al personal. 
3.2 Reunión con cada 
persona para exponer su 
nuevo manual de funciones. 
Entrega de 
Manuales de 
Funciones a Cada 
carga 
 
Manuales 
Socializados a 
cada colaborador. 
Reunión con los 
funcionarios. 
 
Firma de acta de 
entrega de los 
manuales de 
funciones. 
Reunión con 
colaboradores. 
may-15 
Líder 
Administrativo 
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4. Ejecución de 
actividades 
conforme a 
documentación 
4.1 Ejecución de actividades 
acorde a manual de 
funciones 
Puesta en marcha 
Manual de 
funciones 
Verificar efectividad 
de manuales de 
funciones 
Reunión con 
colaboradores. 
Inspecciones en 
puesto de 
trabajo. 
jul-15 
Líder 
Administrativo 
D
8
: 
D
e
fi
c
ie
n
te
 a
te
n
c
ió
n
 a
l 
c
lie
n
te
 a
s
o
c
ia
d
a
 a
 l
a
 s
o
b
re
c
a
rg
a
 d
e
 t
ra
b
a
jo
 
Líder Administrativo 
1.1 Definir las funciones 
específicas de cada cargo. 
1.2 Establecer el objetivo. 
1.3 Delimitar alcance. 
1.4 Evaluar el objetivo, 
alcance y funciones de cada 
cargo. 
Objetivo de cada 
uno de los cargos 
de CONAFE. 
 
Alcance de cada 
uno de los cargos 
de CONAFE. 
Listado actualizado 
de cargo con su 
respectivo objetivo 
y alcance. 
Reunión con 
gerencia. 
 
Reunión con 
líder 
administrativo. 
feb-15 
Equipo de 
Apoyo 
2. Elaborar el 
manual de 
funciones para 
cada cargo. 
2.1 Entrevistar al personal 
que desempeña las 
actividades de cada cargo. 
2.2 Documentar los 
procesos, procedimientos y 
actividades de cada cargo. 
2.3 Identificar y proponer 
posibles mejoras en los 
procesos. 
2.4 Elaborar el manual de 
funciones para cada cargo. 
2.5 Validar cada manual de 
funciones y codificar en 
sistema de Gestión. 
Procesos 
Documentados. 
 
# Cargos con 
Manual de 
funciones. 
Entrevista 
documentada con 
los funcionarios. 
 
Documentación de 
los procesos. 
 
Manual de 
Funciones. 
Reunión con 
gerencia. 
 
Reunión con 
líder 
administrativo. 
 
Reunión con 
colaboradores. 
abr-15 
Líder 
Administrativo 
3. Socializar 
manuales de 
funciones. 
3.1 Imprimir y entregar el 
manual al personal. 
3.2 Reunión con cada 
persona para exponer su 
nuevo manual de funciones. 
Entrega de 
Manuales de 
Funciones a Cada 
carga 
 
Manuales 
Socializados a 
cada colaborador. 
Reunión con los 
funcionarios. 
 
Firma de acta de 
entrega de los 
manuales de 
funciones. 
Reunión con 
colaboradores. 
may-15 
Líder 
Administrativo 
Fuente: Elaboración Propia  
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Tabla 54. Componente Estructura organizacional 
Componente: Nueva estructura Organizacional 
Objetivo: Establecer una estructura organizacional acorde a las actividades que se realizan en CONAFE. 
Debilidad Actividades Tareas Indicadores 
Medio para 
verificar el 
indicador 
Acciones de 
Seguimiento 
Fecha de 
Finalización 
Responsable 
D
2
: 
T
o
m
a
 d
e
 d
e
c
is
io
n
e
s
 c
e
n
tr
a
liz
a
d
a
 e
n
 e
l 
re
p
re
s
e
n
ta
n
te
 l
e
g
a
l.
 
1. Analizar la 
estructura actual 
de la empresa. 
1.1 Documentar la estructura actual 
de la empresa. 
1.2 Documentar las funciones que se 
llevan a cabo dentro de los procesos 
de CONAFE. 
1.3 Establecer los cargos para cada 
función. 
1.4 Identificar puntos de mejora. 
# Cargos CONAFE. 
 
Cargos CONAFE 
con representación 
en la actual 
estructura 
organizacional. 
Documentación 
Existente. 
Entrevista con el 
área Administrativa. 
 
Entrevista con cada 
funcionario. 
feb-15 
Equipo de 
Apoyo 
2. Definir nueva 
estructura 
organizacional. 
2.1 Proponer una nueva estructura 
organizacional, basados en los 
hallazgos. 
2.2 Evaluar factibilidad  de la nueva 
estructura organizacional. 
2.3 Aprobar estructura 
organizacional. 
 
Cargos CONAFE 
con representación 
en la nueva 
estructura 
organizacional. 
Diagrama de la 
nueva 
estructura 
organizacional. 
Entrevista con líder 
administrativo.  
Entrevista con cada 
funcionario. 
Reunión de 
aprobación Gerencia 
mar-15 
Líder 
Administrativo 
3. Socializar la 
nueva 
estructura 
organizacional. 
3.1 Reunir al personal para la 
exposición de la nueva estructura 
organizacional. 
3.2 Exponer la nueva estructura 
organizacional. 
3.3 Publicar la nueva estructura 
organizacional. 
3.4 Ubicarla en puntos estratégicos. 
Acta de 
socialización de la 
nueva estructura 
organizacional. 
Socialización de 
nueva 
estructura 
organizacional. 
 
Reunión por 
cada área de 
CONAFE. 
Reunión con 
colaboradores. 
may-15 
Líder 
Administrativo 
4. Ejecución de 
actividades 
conforme a 
documentación 
4.1 Ejecución de actividades acorde 
a manual de funciones 
Ejecución de lunes 
de mando nueva 
estructura 
organizacional 
Verificar líneas 
de mando 
nueva 
estructura 
organizacional. 
Reunión con 
colaboradores. 
 
Inspecciones en 
puesto de trabajo. 
jul-15 
Líder 
Administrativo 
D
3
: 
C
o
m
u
n
ic
a
c
ió
n
 
e
n
tr
e
 p
ro
c
e
s
o
s
 y
 
d
e
p
a
rt
a
m
e
n
to
s
 
le
n
ta
 y
 p
o
c
o
 
e
fi
c
ie
n
te
. 1. Socializar la 
ueva 
estructura 
organizacional. 
1.1 Reunir al personal para la 
exposición de la nueva estructura 
organizacional. 
1.2 Exponer la nueva estructura 
organizacional. 
1.3 Publicar la nueva estructura 
organizacional. 
1.4 Ubicarla en puntos estratégicos. 
Acta de 
socialización de la 
nueva estructura 
organizacional. 
Socialización de 
nueva 
estructura 
organizacional. 
Reunión por 
cada área de 
CONAFE. 
Reunión con 
colaboradores. 
may-15 
Líder 
Administrativo 
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2. Definir líneas 
de 
comunicación 
entre procesos. 
2.1 Definir medios de comunicación 
2.2 Definir procedimiento que 
garantice comunicación efectiva 
(tiempos de respuesta). 
Acta de entrega 
procedimiento de 
Comunicación 
Efectiva 
Socialización de 
procedimiento 
de 
comunicación 
Reunión por 
cada área de 
CONAFE. 
Reunión con líderes 
de proceso 
jul-15 
Líder 
Administrativo 
3. Evaluar 
efectividad 
procedimiento 
Comunicación 
Efectiva 
3.1 Implementar controles para 
verificar efectividad de la 
comunicación. 
3.2 Verificar ejecución procedimiento 
Comunicación Efectiva 
Verificar efectividad 
procedimiento 
comunicación 
efectiva. 
Flujo de 
comunicación 
entre áreas 
Reunión con líderes 
de proceso 
sep-15 
Líder 
Administrativo 
D
4
: 
E
s
tr
u
c
tu
ra
 o
rg
a
n
iz
a
c
ió
n
 d
e
s
a
c
tu
a
liz
a
d
a
. 
1. Analizar la 
estructura actual 
de la empresa. 
1.1 Documentar la estructura actual 
de la empresa. 
1.2 Documentar las funciones que se 
llevan a cabo dentro de los procesos 
de CONAFE. 
1.3 Establecer los cargos para cada 
función. 
1.4 Identificar puntos de mejora. 
# Cargos CONAFE. 
 
Cargos CONAFE 
con representación 
en la actual 
estructura 
organizacional. 
Documentación 
Existente. 
Entrevista con el 
área Administrativa. 
Entrevista con cada 
funcionario. 
feb-15 
Equipo de 
Apoyo 
2. Definir nueva 
estructura 
organizacional. 
2.1 Proponer una nueva estructura 
organizacional, basados en los 
hallazgos. 
2.2 Evaluar factibilidad de la nueva 
estructura organizacional. 
2.3 Aprobar estructura 
organizacional. 
 
Cargos CONAFE 
con representación 
en la nueva 
estructura 
organizacional. 
Diagrama de la 
nueva 
estructura 
organizacional. 
Entrevista con líder 
administrativo.  
Entrevista con cada 
funcionario. 
Reunión de 
aprobación Gerencia 
mar-15 
Líder 
Administrativo 
3. Socializar la 
nueva 
estructura 
organizacional. 
3.1 Reunir al personal para la 
exposición de la nueva estructura 
organizacional. 
3.2 Exponer la nueva estructura 
organizacional. 
3.3 Publicar la nueva estructura 
organizacional. 
3.4 Ubicarla en puntos estratégicos. 
Acta de 
socialización de la 
nueva estructura 
organizacional. 
Socialización de 
nueva 
estructura 
organizacional. 
 
Reunión por 
cada área de 
CONAFE. 
Reunión con 
colaboradores. 
may-15 
Líder 
Administrativo 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 55. Componente Plataforma Estratégica 
Componente: Plataforma estratégica de CONAFE 
Objetivo: Definir y oficializar los objetivos organizacionales de la Cooperativa CONAFE 
Debilidad Actividades Tareas Indicadores 
Medio para 
verificar el 
indicador 
Acciones de 
Seguimiento 
Fecha de 
Finalización 
Responsable 
D5: Planeación 
estratégica 
desactualizada. 
1. Documentar 
la plataforma 
estratégica 
actual de 
CONAFE. 
1.1 Investigar acerca de la plataforma 
estratégica actual de CONAFE. 
1.2 Entrevistar a la gerencia para conocer 
el norte y objetivos de la organización. 
1.3 Evaluar la Misión actual de CONAFE. 
1.4 Evaluar la Visión actual de CONAFE. 
1.5 Evaluar los objetivos organizacionales 
de CONAFE. 
1.6 Evaluar la política de calidad de 
CONAFE. 
1.7 Evaluar los principios corporativos de 
CONAFE. 
Evaluación de 
la actual 
plataforma 
estratégica de 
CONAFE 
Análisis de 
que la 
plataforma 
actual sea 
acorde con la 
realidad de la 
empresa. 
Entrevista con el 
líder del área 
administrativa. 
feb-15 
Equipo de 
Apoyo 
2. Realizar 
cambios en la 
plataforma 
estratégica de 
CONAFE 
2.1 Modificar la Misión de CONAFE. 
2.2 Modificar la Visión de CONAFE. 
2.3 Modificar los objetivos 
organizacionales de CONAFE. 
2.4 Modificar la política de calidad de 
CONAFE. 
2.5 Modificar los principios corporativos 
de CONAFE. 
2.6 Realizar un Balance Score Carda  
2.7 Aprobar los anteriores ítems. 
Evaluación de 
la nueva 
plataforma 
estratégica de 
CONAFE 
Plataforma 
Estratégica 
actualizada. 
 
Balance Score 
Card. 
Reuniones 
periódicas con el 
líder área 
administrativa. 
abr-15 
Líder 
Administrativo 
3. Socializar la 
nueva 
plataforma 
estratégica 
3.1 Reunir al personal para la exposición 
de la nueva plataforma estratégica 
3.2 Exponer la nueva plataforma 
estratégica. 
3.3 Utilizar material de apoyo para 
interiorizar la nueva plataforma 
estratégica 
3.4 Publicar la nueva plataforma 
estratégica. 
Fecha 
socialización 
Plataforma 
estratégica 
Acta de 
socialización 
Nueva 
Plataforma 
estratégica 
Reuniones con el 
personal. 
 
Reunión por cada 
área de 
CONAFE. 
may-15 
Líder 
Administrativo 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
157 
 
Tabla 56. Componente Servicio al Cliente 
Componente: Procedimiento Servicio al Cliente 
Objetivo: Definir y ejecutar un procedimiento de Servicio al cliente que permita mejorar la percepción de los asociados de negocio 
Debilidad Actividades Tareas Indicadores 
Medio para 
verificar el 
indicador 
Acciones de 
Seguimiento 
Fecha de 
Finalización 
Responsable 
D6: Deficiente 
atención para 
recepcionar 
requerimientos 
y necesidades 
de los clientes 
1. Identificar 
actividades a 
ejecutar para 
la satisfacción 
de los 
asociados de 
negocio 
1.1 Entrevistar el personal que 
interactúa con los clientes. 
1.2 Definir actividades para la 
satisfacción de los clientes. 
1.3 Documentar actividades que se 
ejecutan actualmente. 
# De Llamadas 
sin atender. 
 
Nivel de 
satisfacción de 
clientes 
Lista de actividades 
del procedimiento 
de Servicio al 
Cliente CONAFE. 
Verificación 
inconformidades 
del clientes. 
 
Evaluación de la 
satisfacción de 
los clientes 
mar-15 
Líder 
Administrativo 
2. Documentar 
procedimiento 
de Servicio al 
cliente. 
2.1 Identificar puntos de Mejora  
2.2 Establecer actividades de 
verificación. 
2.3 Documentar actividades del 
Procedimiento de Servicio al cliente. 
2.4 Elaborar Diagrama de Flujo del 
procedimiento. 
Nivel de 
Satisfacción de 
clientes 
Diagrama de Flujo. 
 
Documentación del 
proceso. 
Medición del 
nivel de 
satisfacción del 
cliente 
abr-15 
Líder 
Administrativo 
3. Socializar 
procedimiento 
de Servicio al 
Cliente 
3.1 Entrevista con los funcionarios 
involucrados en la atención al cliente 
3.2 Exposición nuevo procedimiento y 
actividades. 
3.3 Análisis de la efectividad del 
nuevo procedimiento. 
3.4 Mejoras al proceso. 
3.5 Documentación Final 
procedimiento de pagos. 
Documentación 
procedimiento 
 
Fecha 
Socialización 
procedimiento 
Servicio al 
cliente. 
Acta de 
socialización 
Procedimiento 
servicio al cliente 
Verificación 
inconformidades 
del cliente. 
 
Evaluación de la 
satisfacción de 
los clientes 
may-15 
Líder 
Administrativo 
4. Ejecución de 
actividades 
conforme a 
documentación 
4.1 Ejecución de actividades acorde a 
procedimiento 
Ejecución de 
actividades 
procedimiento 
Servicio al 
cliente 
Verificar 
cumplimiento en la 
ejecución de las 
actividades del 
procedimiento de 
pagos 
Reunión con 
colaboradores. 
 
Inspecciones en 
puesto de 
trabajo. 
jul-15 
Líder 
Administrativo 
5. Evaluación 
nivel 
satisfacción de 
cliente 
5.1 Diseño de Encuesta 
5.2 Implementación de encuesta de 
percepción. 
5.3 Análisis de resultados obtenidos. 
5.4 Plan de acción frente a hallazgos 
evidenciados. 
Nivel de 
Satisfacción de 
clientes 
Encuestas aplicadas 
a clientes 
Ejecución de 
encuestas 
 
Evaluación de 
percepción del 
cliente. 
sep-15 
Líder 
Administrativo 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 57. Componente Pagos 
Componente: Procedimiento de pagos CONAFE. 
Objetivo: Registro, control y verificación de los pagos realizados y recibidos por CONAFE 
Debilidad Actividades Tareas Indicadores 
Medio para 
verificar el 
indicador 
Acciones de 
Seguimiento 
Fecha de 
Finalización 
Responsable 
D7: Falta de 
registro y 
verificación 
oportuna de 
los pagos 
realizados 
y/o recibidos 
1. Identificar las 
actividades que 
se llevan a 
cabo en el 
procedimiento 
de pagos. 
1.1 Entrevistar el personal encargado 
de Pagos. 
1.2 Definir actividades que se llevan a 
cabo en el proceso de Pagos. 
1.3 Documentar Proceso Actual 
Actividades de 
Verificación en el 
proceso de 
Pagos. 
Pagos sin 
Registrar con el 
actual proceso 
Lista de 
actividades del 
procedimiento de 
Pagos de 
CONAFE. 
Verificación de 
quejas por falta de 
pago. 
 
Verificación de 
pagos dobles. 
mar-15 
Líder 
Administrativo 
2. Documentar 
nuevo 
procedimiento 
de Pagos 
2.1 Identificar puntos de Mejora en el 
proceso. 
2.2 Establecer actividades de 
verificación. 
2.3 Documentar Nuevo Proceso de 
Pagos. 
2.4 Elaborar Diagrama de Flujo del 
proceso. 
Actividades de 
Verificación en el 
nuevo proceso 
de Pagos. 
Diagrama de Flujo. 
 
Documentación del 
proceso. 
Entrevista con los 
funcionarios. 
abr-15 
Líder 
Administrativo 
3. Socializar 
procedimiento 
de Pagos 
3.1 Entrevista con los funcionarios 
involucrados en el proceso de pagos. 
3.2 Exposición nuevo proceso. 
3.3 Análisis de la efectividad del 
nuevo proceso. 
3.4 Mejoras al proceso. 
3.5 Documentación Final proceso de 
Pagos. 
# de Pagos sin 
Registrar con el 
nuevo proceso 
Documentación 
Proceso. 
Entrevista con los 
funcionarios. 
Verificación de 
quejas por falta de 
pago. 
Verificación de 
pagos dobles. 
may-15 
Líder 
Administrativo 
4. Ejecución de 
actividades 
conforme a 
documentación 
4.1 Ejecución de actividades acorde a 
procedimiento 
Ejecución de 
actividades 
procedimiento de 
Pagos 
Verificar 
cumplimiento de 
ejecución  en 
actividades del 
procedimiento de 
pagos 
Reunión con 
colaboradores. 
 
Inspecciones en 
puesto trabajo. 
jul-15 
Líder 
Administrativo 
5. Evaluación 
nivel de 
efectividad 
Procedimiento 
Pagos 
5.1 Diseño de Encuesta 
5.2  Implementación de encuesta de 
percepción. 
5.3 Análisis de resultados obtenidos. 
5.4 Plan de acción frente a hallazgos 
evidenciados. 
Percepción de 
cliente frente a 
Pagos 
Encuestas 
aplicadas a 
clientes 
Ejecución de 
encuestas 
 
Evaluación de 
percepción del 
cliente. 
sep-15 
Líder 
Administrativo 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 58. Componente área logística. 
Componente: Procesos del área logística CONAFE. 
Objetivo: Definir y documentar los procesos que  hacen parte del área Logística de CONAFE. 
Debilidad Actividades Tareas Indicadores 
Medio para verificar 
el indicador 
Acciones de 
Seguimiento 
Fecha de 
Finalización 
Responsable 
D8: No se 
encuentra 
identificado 
el alcance 
del proceso 
logístico 
1. Identificar los 
procesos que 
se llevan a 
cabo en 
CONAFE. 
1.1 Entrevistar a los líderes de 
CONAFE. 
1.2 Definir los procesos que se 
llevan a cabo en CONAFE. 
1.3 Establecer que procesos 
hacen parte de la logística. 
Procesos CONAFE 
del área Logística 
Lista de procesos 
CONAFE 
Reuniones con 
los líderes de las 
áreas de 
CONAFE. 
mar-15 
Gerente y 
Líderes de 
áreas 
2. Establecer el 
área logística 
de la empresa. 
2.1 Establecer el objetivo del 
área logística de CONAFE. 
2.2 Establecer el alcance del 
área logística de CONAFE. 
2.3 Definir los procesos y 
cargos que hacen parte del 
área logística  
2.4 Aprobar los ítems 
anteriores. 
Objetivo del área 
Logística. 
 
Alcance del área 
logística. 
Documentación del 
objetivo y alcance 
del área logística. 
Reuniones con el 
responsable del 
área logística. 
mar-15 
Líder 
Administrativo 
3. Documentar 
los procesos 
logísticos de 
CONAFE. 
3.1 Entrevistar a los 
responsables de cada proceso 
logístico de CONAFE. 
3.2 Establecen las actividades 
y tareas de cada proceso. 
3.3 Realizar un diagrama de 
flujo de cada proceso logístico. 
3.4 Se documenta el proceso 
logístico. 
3.5 Mejorar los procesos 
logísticos actuales de 
CONAFE. 
3.6 Aprobar el proceso 
documentado. 
Diagramas de Flujo 
por proceso. 
 
# Procesos logísticos 
Documentados 
Copia Diagramas de 
Flujo por cada 
proceso. 
 
Copia 
documentación 
procesos logísticos. 
Reuniones con el 
responsable del 
área logística. 
abr-15 
Líder 
Administrativo 
4. Socializar el 
área logística 
de CONAFE. 
4.1 Reunir al personal para la 
exposición del área logística. 
4.2 Exponer los objetivos, le 
alcance y los cargos y 
funciones del área logística. 
Exposiciones 
Realizadas 
Actas de reuniones 
Reuniones con el 
personal. 
 
Reunión con el 
área logística de 
CONAFE. 
may-15 
Líder 
Administrativo 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 59. Componente Modelo de Transporte. 
Componente:  Modelo de Transporte 
Objetivo: Definir y ejecutar un modelo de transporte que permita optimizar los recursos disponibles 
Debilidad Actividades Tareas Indicadores 
Medio para verificar 
el indicador 
Acciones de 
Seguimiento 
Fecha de 
Finalización 
Responsable 
D9: 
Restricción 
del 
transporte 
asociada al 
recurso 
disponible 
(Tracto 
camiones) 
1. Análisis del 
recurso 
disponible 
1.1 Realizar un listado de los 
recursos y especificaciones 
1.2 Establecer la capacidad del 
recurso disponible. 
# de recursos 
disponibles 
Lista de recursos 
disponibles 
CONAFE. 
Verificación de 
fichas técnicas 
de los recursos 
disponibles 
mar-15 Líder Logístico 
2. Definir y 
calcular costos 
de transporte 
2.1 Establecer costos de 
transporte con terceros. 
2.2 Establecer costos de 
transporte con flota propia. 
Costo de transporte 
Tercerizado 
Costo de Transporte 
Flota Propia 
Costos Actuales Vs 
Costos Nuevo 
Modelo 
Variables y 
costos a  
intervenir 
abr-15 Líder Logístico 
3. Definir 
modelo 
ajustado de 
Transporte 
3.1 Definir rutas de transporte. 
3.2 Definir Itinerario de 
transporte. 
3.3 Definir momentos de uso de 
flota propia o tercerizada. 
3.4 Elaborar modelo de 
transporte. 
3.5 Documentar Modelo de 
transporte. 
# Programaciones 
de acuerdo a nuevo 
Modelo de 
Transporte 
Nivel de Ahorro  de 
costos nuevo Modelo 
de transporte 
Ahorro costos 
nuevo Modelo de 
transporte 
may-15 Líder Logístico 
4. Socialización 
Modelo de 
Transporte. 
4.1 Reunión con los 
colaboradores involucrados en 
las funciones de transporte. 
Nivel de Satisfacción 
de clientes 
Encuestas aplicadas 
a clientes 
Ejecución de 
encuestas 
 
Evaluación de 
percepción del 
cliente. 
sep-15 Líder Logístico 
D10: 
Dificultad 
para 
optimizar los 
recursos 
para 
trayectos de 
regreso. 
1. Análisis del 
recurso 
disponible 
1.1 Realizar un listado de los 
recursos y especificaciones 
1.2 Establecer la capacidad del 
recurso disponible. 
# de recursos 
disponibles 
Lista de recursos 
disponibles 
CONAFE. 
Verificación de 
fichas técnicas 
de los recursos 
disponibles 
mar-15 Líder Logístico 
2. Definir y 
calcular costos 
de transporte 
2.1 Establecer costos de 
transporte con terceros. 
2.2 Establecer costos de 
transporte con flota propia. 
Costo de transporte 
Tercerizado 
Costo de Transporte 
Flota Propia 
Costos Actuales Vs 
Costos Nuevo 
Modelo 
Variables y 
costos a  
intervenir 
abr-15 Líder Logístico 
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3. Definir 
modelo 
ajustado de 
Transporte 
3.1 Definir rutas de transporte. 
3.2 Definir Itinerario de 
transporte. 
3.3 Definir momentos de uso de 
flota propia o tercerizada. 
3.4 Elaborar modelo de 
transporte. 
3.5 Documentar Modelo de 
transporte. 
# Programaciones 
de acuerdo a nuevo 
Modelo de 
Transporte 
Nivel de Ahorro  de 
costos nuevo Modelo 
de transporte 
Ahorro costos 
nuevo Modelo de 
transporte 
may-15 Líder Logístico 
4. Socialización 
Modelo de 
Transporte. 
4.1 Reunión con los 
colaboradores involucrados en 
las funciones de transporte. 
Nivel de Satisfacción 
de clientes 
Encuestas aplicadas 
a clientes 
Ejecución de 
encuestas 
 
Evaluación de 
percepción del 
cliente. 
sep-15 Líder Logístico 
Fuente: Elaboración propia. 
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4 CONCLUSIONES 
 
 Existe desconocimiento de responsabilidades y funciones específicas por parte 
del personal de CONAFE. 
 
 Existe la necesidad de actualizar la documentación de la Planeación 
Estratégica de CONAFE lo que permitirá enfocar a todo el personal bajo una 
visión compartida y objetivos claros. 
 
 La concentración y centralización de toma de decisiones en el Representante 
Legal de la organización, dificulta procesos de innovación, cambio y 
participación a diferentes niveles. 
 
 La comunicación es poco asertiva; falta fluidez y dinámica entre procesos 
afectando la percepción del nivel de satisfacción de clientes y proveedores. 
 
 No está identificado el alcance del proceso logístico dificultando la 
implementación de acciones de mejora continua; es un proceso fraccionado e 
inmerso en otras áreas. 
 
 Faltan estrategias comerciales claras que contribuyan a optimizar los trayectos 
de regreso, minimizar pérdidas de dinero y tiempo, sobrecosto en el transporte 
y en si la reducción del margen de rentabilidad. 
 
 Los aspectos externos evaluados para CONAFE a través de sus clientes y 
proveedores son positivos y alicientes; corroboran una organización con 
potencial y visión en el mercado de ámbito nacional e internacional, que 
fácilmente radicará sus amenazas con la estructura y puesta en marcha de un 
Plan de Mejoramiento.  
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5 RECOMENDACIONES 
 
 
 Estructurar adecuadamente el área logística con el fin de facilitar la toma de 
decisiones y tener mayor control y trazabilidad de los procesos es busca de 
oportunidades de mejora continua. 
 
 Actualizar la plataforma estratégica para tener claro el norte de la organización 
y las estrategias a implementar con el fin de alcanzar los objetivos trazados y 
todo apunte a la misma visión. 
 
 Actualizar y elaborar un manual de funciones que permita conocer el alcance y 
actividades a desempeñar por cada uno de los colaboradores, para facilitar la 
claridad sobre las responsabilidades y toma de decisiones. 
 
 Capacitar al personal y en especial los niveles directivos, sobre la importancia 
de delegar funciones y responsabilidades para aportar a una asertiva toma de 
decisiones y descentralizar el modelo actual. 
 
 Concientizar a todo el personal sobre la importancia de la oportunidad y calidad 
en el servicio al cliente como estrategia para fortalecer las relaciones a largo 
plazo con todos los Aliados Estratégicos. 
 
 Crear estrategias comerciales más agresivas que permitan la optimización de 
la flota de transporte hasta garantizar una mejor relación costo beneficio. 
 
 Aprovechar la ventaja competitiva que hoy día tiene CONAFE soportada por el 
potencial y prestigio de su portafolio de clientes, para generarse espacio en 
nuevos mercados. 
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ANEXOS 
 
Anexo A. Formato de Entrevista Lideres Estratégicos  
ENTREVISTA LIDERES DE PROCESO  
 
Formato N°: _______ 
Fecha: __/ ___/___/ 
 
1. Nombre:________________________________________________________ 
2. Cargo:__________________________________________________________ 
3. Área:_______________ 4. Antigüedad en la empresa:  ___ Años ____meses 
5. Principales Funciones: 
a)________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
b)________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
c)________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
6. ¿Cómo describe el proceso en el que se desempeña? 
Breve descripción desde su propia perspectiva acorde al rol que desempeña. 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
7. ¿Cómo aporta su desempeño a la razón de ser de la empresa? 
Como sus actividades contribuyen con la misión de la organización. 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
8. Limitantes y/o restricciones (que impidan la normal ejecución de las 
actividades del proceso y/o la ejecución ideal). 
a)________________________________________________________________ 
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__________________________________________________________________ 
b)________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
c)________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
9. Ha identificado alguna opción de Mejora que pueda impactar de manera 
positiva el resultado de su proceso y qué actualmente no se haya ejecutado. 
¿Cuáles?  
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
10. Qué opciones de Mejora se han implementado en los últimos 6 meses 
que hayan contribuido al desempeño del proceso 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________ 
 
11. ¿Cuál considera usted qué es el proceso más crítico dentro de la 
organización? 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
 
12. ¿Qué cargos considera son necesarios incluir para garantizar un 
correcto flujo dentro de la estructura organizativa? 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
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13. ¿Cuáles considera son las fortalezas del proceso? 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
14. ¿Cuáles considera son las ventajas competitivas de CONAFE frente a sus 
competidores? 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
GRACIAS!!! 
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Anexo B. Formato Encuesta Proveedores 
ESTUDIO DE SATISFACCIÓN DE PROVEEDORES 
COOPERATIVA “CONAFE” 
2014 
 
Nombre entrevistado: __________________________ Nombre del establecimiento:_____________________ 
Cargo: _________________________________________Dirección: ________________________________ 
Teléfono: ______________________________________email:_____________________________________ 
Fecha (dd/mm/aa): ____/____/____ 
________________________________________________________________________________________ 
PRESENTACIÓN 
 
Buenos (días/tardes/noches), mi nombre es _______, estamos realizando una investigación de tipo 
académico como requisito de grado para nuestra especialización en Alta Gerencia. 
En nuestro proyecto requerimos conocer la percepción que tienen los proveedores sobre la gestión de la 
Cooperativa CONAFE, su empresa fue seleccionada por nosotros en forma completamente aleatoria, con 
base en un listado de todos los proveedores, le solicitamos entonces su autorización para adelantar esta 
entrevista, que tiene como única finalidad, realizar un diagnóstico claro y objetivo de la relación actual entre 
CONAFE y sus proveedores.  
Siéntase libre de expresar abiertamente sus conceptos y opiniones, que serán interpretadas para buscar el 
mejoramiento continuo de todas las variables que componen esta relación.   
CUESTIONARIO  
1. ¿Hace cuánto tiempo trabaja su negocio con CONAFE? 
Menos de un año a.  
De 1 a  menos de 5 años b.  
De  5  y  más años  c.  
 
2.  Su empresa se encuentra localizada en: 
a. Pereira 
b. Dosquebradas 
c. Santa Rosa de Cabal 
d. Otros municipios de Risaralda 
e Otros municipios fuera de Risaralda 
 
 
 
 
170 
 
3. ¿Qué tan satisfecho está usted actualmente con la relación comercial que sostiene con 
CONAFE? 
a. Bastante satisfecho 
b. Muy satisfecho 
c. Satisfecho 
d. Poco Satisfecho 
E Nada Satisfecho 
4. ¿Qué nivel de confianza le genera CONAFE como empresa? 
a. Muy alto 
b. Alto 
c. Medio 
d. Bajo 
E Muy bajo 
 
5. ¿Qué nivel de credibilidad le genera CONAFE como empresa? 
a. Muy alto 
b. Alto 
c. Medio 
d. Bajo 
E Muy bajo 
 
6. ¿Cómo califica usted el servicio que les presta CONAFE? 
a. Excelente 
b. Bueno 
c. Regular 
d. Malo 
E Pésimo 
 
7. ¿Cómo califica usted la Importancia que CONAFE tiene como cliente para el desarrollo 
comercial y estratégico de su negocio?. 
a. Bastante importante 
b. Muy importante 
c. Importante 
d. Poco importante 
e Nada importante 
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8. ¿Cómo califica usted la facilidad para comunicarse ante dudas o requerimientos con los 
colaboradores de CONAFE? 
a. Excelente 
b. Buena 
c. Regular 
d. Mala 
e Pésima 
 
9. ¿Cómo califica usted la oportunidad y efectividad en el cumplimiento de los compromisos 
adquiridos CONAFE? 
a. Excelente 
b. Buena 
c. Regular 
d. Mala 
e Pésima 
   
10. ¿Considera que CONAFE, planifica de manera oportuna sus pedidos? 
a. Excelente 
b. Buena 
c. Regular 
d. Mala 
e Pésima 
 
11. Considera que el tiempo de descarga de la materia prima en las instalaciones de CONAFE es 
a. Excelente 
b. Bueno 
c. Regular 
d. Malo 
e Pésimo 
      
12. ¿Que medio de comunicación considera más relevante en la relación comercial con CONAFE? 
a. Verbal 
b. Telefónica 
c. Vía Fax 
d. Vía correo electrónico 
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13. Considera que los procesos y procedimientos con los que cuenta el área administrativa en su 
relación son 
a. Excelente 
b. Buena 
c. Regular 
d. Mala 
e Pésima 
      
14.¿Cuando CONAFE recibe su pedido en lo referente al horario lo hace de forma? 
a. Excelente 
b. Buena 
c. Regular 
d. Mala 
e Pésima 
 
15. Para terminar, Cuáles son los aspectos positivos de su relación con CONAFE: 
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS  
a.Frecuencia de pedidos        SI ______  NO    _______ 
b.Claridad en los pedidos        SI ______  NO    _______ 
c.Calidad de los productos que compra                  SI ______  NO    _______
  
ASPECTOS LOGISTICOS  
a.Recibo de mercancías        SI ______ NO     _______ 
b.Solicitudes de compras        SI ______ NO     _______ 
c.Realización de devoluciones de mercancías                 SI ______  NO     _______ 
d.Claridad  en los pedidos      SI ______  NO     _______ 
 
16. Y Cuáles son los aspectos a mejorar de su relación comercial con CONAFE 
 
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS  
a.Frecuencia de pedidos      SI ______  NO    ________ 
b.Claridad en los pedidos      SI ______  NO    ________ 
c.Calidad de los productos que compra                SI ______  NO    ________
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ASPECTOS LOGISTICOS  
 
a.Recibo de mercancías      SI ______  NO    ________ 
b.Solicitudes de compras      SI ______  NO    ________ 
c.Realización de devoluciones de mercancías                SI ______  NO    ________ 
d.Claridad  en los pedidos      SI ______  NO   ________ 
  
 
  
HEMOS TERMINADO, EN NOMBRE DE CONAFE Y LA UNIVERSIDAD LIBRE 
MUCHAS GRACIAS POR SU AMABLE COLABORACIÓN. 
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Anexo C. Formato Encuesta Clientes 
ESTUDIO DE SATISFACCIÓN DE CLIENTES 
COOPERATIVA “CONAFE” 
2014 
 
Nombre entrevistado: _______________________ Nombre del establecimiento: _______________________ 
Cargo: ____________________________________Dirección: _____________________________________ 
Teléfono: ______________________________________ e-mail: ___________________________________ 
Fecha (dd/mm/aa): ____/____/____ 
 
I. PRESENTACIÓN 
 
Buenos (días/tardes/noches), mi nombre es _______, estamos realizando una investigación de tipo 
académico como requisito de grado para nuestra especialización en Alta Gerencia. 
En nuestro proyecto requerimos conocer la percepción que tienen los clientes sobre la gestión de la 
Cooperativa CONAFE, le solicitamos entonces su autorización para adelantar esta entrevista, que tiene como 
única finalidad, realizar un diagnóstico claro y objetivo de la relación actual entre CONAFE y sus proveedores.  
Siéntase libre de expresar abiertamente sus conceptos y opiniones, que serán interpretadas para buscar el 
mejoramiento continuo de todas las variables que componen esta relación.   
ASPECTOS 
GENERALES 
 
1. ¿Hace cuánto tiempo trabaja su negocio con CONAFE? 
a. Menos de un año 
 
 
b. De 1 a  menos de 5 años  
c. De  5  y  más años   
a. Menos de un año  
 
2. Su empresa se encuentra localizada en: 
a. Pereira 
b. Dosquebradas 
c. Santa Rosa de Cabal 
d. Otros municipios de Risaralda 
E Otros municipios fuera de Risaralda 
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3. ¿Qué tan satisfecho está usted actualmente con la relación comercial que sostiene con 
CONAFE?  
 
1 Bastante satisfecho 
2 Muy satisfecho 
3 Satisfecho 
4 Poco Satisfecho 
5 Nada Satisfecho 
 
 
4. ¿Qué nivel de confianza le genera CONAFE como empresa? 
 
a. Muy alto 
b. Alto 
c. Medio 
d. Bajo 
E Muy bajo 
 
5. ¿Qué nivel de credibilidad le genera CONAFE como empresa? 
 
a. Muy alto 
b. Alto 
c. Medio 
d. Bajo 
E Muy bajo 
 
6. ¿Cómo califica usted el servicio que les presta CONAFE? 
 
a. Excelente 
b. Bueno 
c. Regular 
d. Malo 
E Pésimo 
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7. ¿Cómo califica usted la facilidad para comunicarse ante dudas o requerimientos con los 
colaboradores de CONAFE? 
 
a. Excelente 
b. Buena 
c. Regular 
d. Mala 
E Pésima 
 
 
8. ¿Qué alternativas de financiación le ofrece CONAFE para el pago de sus obligaciones? 
 
a. Contado   
b. Crédito menor a 15 días 
c. Crédito mayor a 30 días 
d. No ofrece 
E Otro ¿Cuál?_________________ 
 
9. ¿Cómo califica usted la oportunidad y efectividad en el cumplimiento de los compromisos 
adquiridos CONAFE? 
a. Excelente 
b. Bueno 
c. Regular 
d. Malo 
E Pésimo 
 
10. ¿Cómo califica usted la Calidad de los productos y materias primas que adquiere con 
CONAFE? 
a. Excelente 
b. Bueno 
c. Regular 
d. Malo 
E Pésimo 
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11. El cumplimiento de los términos establecidos  en los contratos de suministro (Pagos- 
Recibidos) con CONAFE es: 
 
a. Excelente 
b. Buena 
c. Regular 
d. Mala 
E Pésima 
 
12. ¿Cómo considera el trato que recibió de CONAFE cuando atendió a un pedido? 
 
a. Excelente 
b. Buena 
c. Regular 
d. Mala 
E Pésima 
 
13. Considera que  la recepción de los pedidos por parte de CONAFE es: 
 
a. Excelente 
b. Buena 
c. Regular 
d. Mala 
E Pésima 
     
14. En el momento de solicitar soporte del pago o certificaciones  al área administrativa sus 
tiempos de respuesta han sido: 
 
a. Excelente 
b. Buena 
c. Regular 
d. Mala 
E Pésima 
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15. ¿Que medio de comunicación considera más relevante en la relación comercial con 
CONAFE? 
a. Verbal 
b. Telefónica 
c. Vía Fax 
d. Vía correo electrónico 
  
16. Para terminar, Cuáles son los aspectos positivos de su relación con CONAFE: 
 
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS  
a.Frecuencia de pedidos                     SI ______  NO    _______ 
b.Claridad en los pedidos                     SI ______  NO    _______ 
c.Calidad de los productos que compra                               SI ______  NO    _______
  
ASPECTOS LOGISTICOS  
a.Recibo de mercancías                     SI ______  NO    _______ 
b.Solicitudes de compras                     SI ______  NO    _______ 
c.Realización de devoluciones de mercancías                               SI ______  NO    _______ 
d.Claridad  en los pedidos                    SI ______  NO    _______ 
 
17. Y Cuáles son los aspectos a mejorar de su relación comercial con CONAFE 
 
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS  
a.Frecuencia de pedidos                     SI ______  NO    _______ 
b.Claridad en los pedidos                     SI ______  NO    _______ 
c.Calidad de los productos que compra                               SI ______  NO    _______ 
 
ASPECTOS LOGISTICOS  
a.Recibo de mercancías                     SI ______  NO    _______ 
b.Solicitudes de compras                     SI ______  NO    _______ 
c.Realización de devoluciones de mercancías                               SI ______  NO    _______ 
d.Claridad  en los pedidos                    SI ______  NO    _______ 
  
 
HEMOS TERMINADO, EN NOMBRE DE CONAFE Y LA UNIVERSIDAD LIBRE 
MUCHAS GRACIAS POR SU AMABLE COLABORACIÓN. 
